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RESUMO 
Independentemente do ramo de atividade, um conceito importante numa empresa é o 
controlo da qualidade, para assegurar a qualidade mínima necessária para o produto ser 
comercializado. Segundo a norma ISO 9001, todos os produtos ou serviços devem seguir 
determinadas especificações, a fim de obter qualidade e satisfazer os clientes. A presente 
dissertação, realizada no âmbito do Mestrado em Engenharia e Gestão da Qualidade, é o 
resultado de um projeto desenvolvido no departamento da qualidade no Grupo CAIXIAVE. O 
principal objetivo deste projeto foi desenvolver as atividades de controlo e melhoria da 
qualidade no processo de produção de caixilharias de PVC. 
Neste projeto foi usada a metodologia de estudo de caso, iniciada com uma análise da 
situação atual do processo produtivo. A partir dos registos foram planeadas ações de 
melhoria, seguida da implementação das ações. Depois da implementação foi feita a 
verificação dos resultados e feitos os ajustes necessários. A implementação destas ações 
tornou o processo controlado e monitorizado, facilitando o controlo da qualidade. Este 
trabalho permitiu uma evolução na satisfação dos clientes, medido através de um 
questionário, e na satisfação dos colaboradores do setor da produção, medido através de 
outro questionário certificando que as ações fizeram efeito e passaram a auxiliar na produção 
dos produtos. Uma sugestão de projeto para o futuro é a implementação de um sistema de 
avaliação de desempenho para quantificar as melhorias. 
PALAVRAS-CHAVE 
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ABSTRACT 
Regardless of the industry type, an important concept is quality control, to guarantee the 
minimum quality requirement to commercialize the product. According to ISO 9001 standards 
all products or services must follow certain specifications to improve quality and customer 
satisfaction. This dissertation, conducted under the Master’s in Engineering and Quality 
Management, is the result of a project developed in the quality department of the CAIXIAVE 
Group. The main objective of this project was to develop quality control and improvement in 
a PVC window frame production process. 
In this project the methodology of case study was used, which started with an analysis of the 
current situation of the company. From records, actions for improvement were planned, 
followed by their implementation. After implementation the results were verified, and the 
necessary adjustments were made. These implementations have made the process controlled 
and monitored, facilitating quality control. This work allowed an evolution in customer 
satisfaction, measured through a questionnaire, and an evolution regarding employee’s 
satisfaction in the production sector, measured through a survey that showed the 
implementations were effective and started to assist in the products production. As future 
work, the implementation of performance appraisal system to quantify the improvements is 
considered.  
KEYWORDS 
Quality; quality control; implementation of improvements; PVC window frame production. 
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1 INTRODUÇÃO 
Este capítulo aborda o enquadramento e âmbito, em que se apresenta uma contextualização 
para a realização deste projeto. Posteriormente apresentam-se os objetivos e a metodologia 
adotada para os alcançar. Por fim, é descrita a estrutura da dissertação. 
1.1 Enquadramento 
As aberturas nas paredes das construções são conhecidas por portas e/ou janelas, esses vãos 
têm várias funcionalidades de desempenho, visam proporcionar: contacto visual do interior 
para o exterior, ligação entre dois ambientes, entrada de luz, entrada de ventilação e impedir 
de não entrar o que não for desejado. A qualidade desses produtos é diretamente 
proporcional ao quão bem esses requisitos são satisfeitos. Ou seja, estabilidade, resistência 
mecânica, saúde e ambiente, segurança na utilização, poupança energética, proteção contra 
ruido, segurança contra incêndio, higiene, isolante térmico e resistência a intempéries (NP EN 
14351-1, 2008). Estes requisitos devem ser garantidos, em grande parte, pelas caixilharias que 
compõem os envidraçados (Santos, 2012). 
Caixilharia é o elemento da janela e/ou porta que faz a transição entre a área envidraçada e a 
área da fachada (Pino, 2012). A caixilharia tem como principal objetivo controlar a passagem 
de vários agentes, nomeadamente ar, água, calor, fogo, entre outros. Ou seja, fazer a ligação 
dos elementos estruturais envolventes (a nível térmico, acústico e de ventilação) de forma 
mais homogénea possível (Giacomini, 2007; Pino, 2012). As caixilharias podem ser 
constituídas por diferentes materiais. Os materiais mais comuns são: a madeira, o alumínio e 
o PVC (Policloreto de Vinilo) (Chaves, 2003). Com o passar do anos a ânsia de aumentar as 
condições de conforto faz crescer a diversidade e utilidade dos materiais (Santos, 2012). 
As empresas que se dedicam à construção da caixilharia pertencem à indústria da construção, 
e assim como qualquer outra indústria tem de evoluir e estar constantemente na busca de 
melhor qualidade e progresso para garantir o seu sucesso. O sucesso tem várias formas de ser 
procurado, resolvendo problemas, melhorando e atualizando processos, produtos e 
materiais. 
O conceito de qualidade é relativo, depende das exigências, das necessidades e das 
expectativas de cada consumidor ou cliente (Henriques, 2005). Qualidade pode ser definida 
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como o grau de satisfação de requisitos, dado por um conjunto de características intrínsecas 
(NP EN ISO 9001, 2015). A implementação e manutenção de um Sistema de Gestão da 
Qualidade (SGQ), segundo as normas ISO 9000 (NP EN ISO 9000, 2015), pressupõe a melhoria 
contínua dos processos. O grau de implementação do SGQ diferem de empresa para empresa, 
visando a melhoria, que pode ser da eficiência operacional, da produtividade, da qualidade, 
dos tempos de produção, do produto e demais resultados que dizem respeito ao processo 
(Grütter, Field, & Faull, 2002). 
O Grupo CAIXIAVE considera ser a empresa com maior experiência no mercado ibérico em 
janelas e portas eficientes de PVC e está na vanguarda da indústria europeia deste tipo de 
sistemas (Caixiave PT, 2019). O projeto foi realizado nesta empresa com o intuído de buscar 
melhorias, normalizar e controlar o processo produtivo de caixilharias, implementando novos 
métodos de controlo, registos e fichas técnicas para facilitar, agilizar e padronizar o processo 
de produção e os processos de venda e pós-venda. 
1.2 Objetivos 
Este projeto tem como principal objetivo o controlo e melhoria da qualidade do produto e do 
processo de produção, envolvendo a análise do processo produtivo. Deste modo, pretende-
se: 
• Desenvolver fichas técnicas dos produtos para os clientes, para as linhas de montagens 
e para a produção; 
• Desenvolver um método de registo de não-conformidades, verificar onde estão a 
ocorrer as danificações/riscos/deformações nos perfis e o que é possível fazer para 
amenizar a situação. 
• Desenvolver melhorias do processo produtivo, tendo em vista o aumento da sua 
eficácia e a redução de custos associados aos mesmos. Com esse objetivo, pretende-
se dar continuidade à realização dos registos internos, de modo a monitorizar, 
identificar e avaliar defeitos/problemas nos diferentes setores e conseguir todos os 
meses fazer pequenas melhorias no processo de produção. 
• Desenvolver solução para os problemas que possam surgir no quotidiano da empresa, 
para que estes se resolvam de forma mais expedita, contribuindo também para o 
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aumento da capacidade de análise crítica, na melhoria de processos internos e no 
aumento do lucro da empresa.  
Para se atingirem estes objetivos pretende-se utilizar algumas das ferramentas básicas da 
qualidade bem como ferramentas associadas ao ciclo PDCA (do inglês “Plan, Do, Check, Act”), 
juntamente a isso efetuar inquéritos aos colaboradores e clientes para recolher o seu 
contributo para a melhoria da qualidade. A melhoria dos processos produtivos, de qualquer 
empresa, conduz a benefícios organizacionais, operacionais e financeiros. 
1.3 Metodologia de Investigação 
A metodologia científica utilizada foi o estudo de caso que é um tipo de pesquisa específica, 
gera o desenvolvimento detalhado e intensivo sobre o assunto naquele caso em particular. 
Não podendo assim ter resultados generalizados. Segundo Yin (p. 24), “o método do estudo 
de caso é, provavelmente, mais apropriado para as questões “como?” e “por que?”, por isso 
sua tarefa inicial é esclarecer, precisamente, a natureza de suas questões de estudo a esse 
respeito”(Yin, 2010). Seguindo esse pensamento, foi definida como questão deste projeto: 
Como melhorar o desenvolvimento do processo produtivo de caixilharias da CAIXIAVE com 
pequenas ações de melhoria? 
O tópico da investigação é um programa de melhoria dos processos produtivos do Grupo 
CAIXIAVE. O Realismo é a filosofia da investigação, uma vez que os objetos, 
independentemente do nosso conhecimento, existem (Dobson, 2002). Na investigação, o 
investigador recolhe os dados e interpreta-os. Esses dados chegam através dos seus sentidos 
e fazem parte da realidade. A recolha de dados acontecerá por várias formas: registo em 
arquivos, observações diretas e participantes, entrevistas, questionários e análise 
documental. A investigação seguirá um horizonte temporal transversal, uma vez que o 
trabalho a desenvolver está circunscrito ao tempo em que decorrerá o estágio curricular 
(Saunders, Lewis, & Thornhill, 2009). 
A investigação vai ser qualitativa e quantitativa, com um foco maior na primeira, pois esta 
adota métodos abertos que se ajustam ao objeto a estudar. Os objetos são integrados no 
contexto quotidiano, são analisados e não são apenas variáveis (Flick, 2005). Ao observar a 
natureza do projeto, levar em consideração os processos da empresa (os objetivos, as 
entradas, as saídas e como fazer a monitorização) ficou determinada que a metodologia 
  4 
adotada seria principalmente de carácter qualitativo com suporte de um estudo de caso. A 
escolha por um projeto de natureza qualitativa ou quantitativa depende do problema de 
investigação e do objeto de estudo. Focar na pesquisa qualitativa é buscar compreender mais 
profundamente os problemas da empresa, é investigar a raiz do problema, é saber o que cada 
comportamento, atitude ou maneira de agir vai resultar no produto (Fortin, 2003; Stefano, 
Neto, & Godoy, 2008). 
Na pesquisa qualitativa existe um contacto direto do investigador com a empresa em questão, 
desenvolvendo um estudo abonado em dados descritivos, enfatizando o processo e o 
produto, retratando a perspetiva dos participantes sempre focalizando a realidade de forma 
complexa e contextualizada (Araújo & Oliveira, 1997). Este tipo de pesquisa concentra-se na 
compreensão dos factos ocorridos. A estratégia de investigação, devido à natureza iterativa 
do processo de diagnóstico, centraliza-se no planeamento, na tomada de ações e por último, 
na melhoria (Dobson, 2002; Saunders et al., 2009). 
1.4 Estrutura do Documento 
O presente trabalho encontra-se divido em sete capítulos.  
No primeiro é feita uma introdução do tema, onde se faz o enquadramento da importância 
do tema a desenvolver neste trabalho de investigação. O capítulo da introdução encontra-se 
divido em 4 secções: o enquadramento teórico, os objetivos a atingir, a metodologia utilizada 
na investigação e por último a estrutura e organização da dissertação. 
No segundo capítulo é feita a revisão de bibliografia, que após os objetivos definidos e um 
estudo sobre o tema, o que permitiu planear teorias para o projeto. Na revisão bibliográfica, 
também é apresentada toda a fundamentação teórica necessária para a execução deste 
trabalho bem como os conceitos que foram aplicados. Neste capítulo são também 
apresentadas as metodologias e ferramentas essenciais para o desenvolvimento do trabalho. 
O terceiro capítulo tem uma apresentação da empresa onde foi realizado o trabalho de 
investigação. Esta apresentação incide sobre os principais produtos, os mercados e clientes 
bem como a política da qualidade, visão, missão e valores da empresa, descrevendo-se o 
sistema integrado de gestão da qualidade, ambiente e segurança.  
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No capítulo 4 encontra-se uma análise e descrição da situação da empresa no início deste 
projeto. Apresenta-se o processo produtivo da CAIXIAVE e faz-se o levantamento dos 
problemas e pontos onde são necessárias e vão ocorrer melhorias. 
No capítulo 5 define-se as ações de melhorias, descreve-se os procedimentos adotados para 
a implementação das ações de melhoria e controlo do processo produtivo. Mostra-se como 
foram pensadas as ações de melhorias e como foi realizado o controlo e monitorização do 
processo.  
Os últimos capítulos, 6 e 7, são reservados às apresentações dos resultados de todo o estudo 
realizado durante o tempo de estágio na empresa e também às conclusões retiradas deste 
projeto de melhoria e controlo dos processos produtivos da empresa CAIXIAVE. 
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2 REVISÃO BIBLIOGRÁFICA 
2.1 O Conceito Qualidade 
A qualidade é um conceito relativo que se baseia nas preferências de cada consumidor, como: 
nas exigências, nas necessidades e nas expectativas. Essas preferências dos clientes são 
dinâmicas, são diferenciadas, são fluentes e são contextualizadas relativamente a um 
determinado tempo e espaço (Henriques, 2005).  
Após a 2ª Grande Guerra Mundial, verificou-se que era necessário acompanhar todas as 
etapas do produto, porém centrando-se no processo, para assim assegurar a ausência de 
defeitos (qualidade) e cumprir prazos, conhecido como a Fase de Garantia de Qualidade. Foi 
nesta fase que surgiram as primeiras normas e especificações (Barbosa, 2010). 
O conceito de qualidade, historicamente, ninguém tem a certeza de quando surgiu, mas existe 
desde os primórdios das civilizações. Inicialmente, o conceito baseava-se numa atividade de 
autocontrolo, pois uma pessoa acumulava várias funções, os produtos eram produzidos em 
quantidade menores e de acordo com cada pedido (Carpinetti, 2016). A evolução do conceito 
e das práticas relativas à qualidade gerou o desenvolvimento de normas pela Organização 
Internacional de Normalização (do inglês “International Organization for Standardization”, 
ISO).  
Satisfazer os requisitos, ter em consideração as necessidades e expectativas futuras dos 
clientes constitui um desafio para as organizações devido ao ambiente estar cada vez mais 
dinâmico e competitivo. E é este desafio que está a levar organizações a considerar adotar 
diversas formas de melhoria (NP EN ISO 9000, 2015). Empresas estão a reconhecer a 
importância estratégia da qualidade e gestão da qualidade e a concluir que uma gestão da 
qualidade eficaz pode aumentar a sua capacidade competitiva, sendo também, uma vantagem 
estratégica no mercado (Anderson, Rungtusanatham, & Schroeder, 1994). 
Na procura de melhorar a qualidade, as empresas tentam aperfeiçoar os seus processos, 
produtos e serviços, além de buscar a satisfação dos clientes e stakeholders. Para isso é 
necessário eliminar desperdícios, aplicar tecnologias melhores, aperfeiçoar o 
desenvolvimento de novos produtos, envolver os colaboradores, melhorar continuamente os 
processos de produção, controlar e monitorizar os processos fazendo destes atos os alicerces 
que sustentam a organização (Stefano et al., 2008).  
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Definido pela ISO, Qualidade é o grau de satisfação de requisitos dado por um conjunto de 
características intrínsecas, esses requisitos podem ser as necessidades ou expectativas 
expressas, geralmente são implícitas ou obrigatórias (NP EN ISO 9000, 2015). 
Joseph Juran definiu a qualidade como a “adequação ao uso através da perceção das 
necessidades dos clientes” (Juran & Godfrey, 1998). A partir desta definição, começaram a 
surgir os conceitos de cliente e fornecedor, sendo o cliente para quem se destinam as saídas 
dos produtos e serviços e fornecedor é donde vêm os produtos. O papel do cliente, também, 
é exigir e garantir qualidade ao seu fornecedor, e este tem por obrigação satisfazer o cliente 
se quer ter saída para o seu produto (Carpinetti, 2016).  
Para ter qualidade as caraterísticas dos produtos terão de satisfazer os clientes, com ausência 
de defeitos e para obter o nível de qualidade elevado são necessários três atividades: 
planeamento da qualidade, controlo da qualidade e melhoria da qualidade; fundamentando 
assim a Trilogia de Juran (Figura 1), descritos abaixo (Carpinetti, 2016; Juran & Godfrey, 1998): 
• Planeamento da Qualidade: o processo de projetar produtos, serviços e processos para 
atender a novas metas inovadores; 
• Controlo da Qualidade: o processo de cumprimento de metas durante as operações; 
• Melhoria da Qualidade: o processo de criação de avanços para níveis de desempenho 
sem precedentes (adaptado de (Godfrey & Kenett, 2007)). 
 
Figura 1 - Trilogia de Juran.  
(Cardoso, 2017) 
Philip B. Crosby enxergava qualidade como a “ausência de deficiências”, ou seja, a qualidade 
seria melhor quanto menos defeitos existissem no processo produtivo do produto. A 
  8 
qualidade deve ser medida pelo custo da não conformidade fazendo o standard de 
desempenho ser o zero defeitos, e a estratégia ideal ser a prevenção (Machado, 2012; Morais, 
2006). 
Edwards Deming, frustrado com a ineficácia do controlo de qualidade quando (a) a gestão do 
topo exigia interesse superficial na função da qualidade e (b) os sistemas se baseavam 
basicamente na inspeção, definiu que para serem eficazes devem ter uma forte liderança e 
incluir atividades voltadas para eliminar as causas básicas da má qualidade, e não apenas a 
inspeção passiva (Bisgaard, 2007). A qualidade de um produto é sim um conceito dinâmico e 
definido pelo cliente porém necessitava da colaboração de todos os intervenientes, 
especialmente, da gestão do topo da organização (Pires, 2016). Deming, então, resumiu em 
14 pontos a sua filosofia que é destinada aos gestores das organizações e tem o objetivo de 
criar um movimento contínuo de melhoria propondo como ponto de partida a necessidade e 
expetativa dos consumidores (Cardoso, 2017; Teixeira, 2015). 
No final da década de 1950, Armand Feigenbaum, seguindo um pensamento parecido com o 
dos autores, Juran e Deming, apresentou sua própria definição de qualidade e propôs o 
método de Controlo de Qualidade Total, TQC (Garvin, 1992). Para Feigenbaum, a qualidade 
definia-se como “a combinação de caraterísticas de produtos e serviços referentes a 
marketing, engenharia produção e manutenção, através das quais os produtos e serviços em 
uso corresponderão às expetativas do cliente” (Feigenbaum, 1994). O enfoque do controle da 
qualidade total admite que o mesmo deve ser exercido por especialista em controle de 
qualidade.  
Com base na sua definição de qualidade, Feigenbaum delineou atividades com o propósito de 
garantir a satisfação dos clientes (Figura 2). 
Kaoru Ishikawa, é outro autor que desenvolveu e deu importantes contributos para a 
qualidade, ele defendia que a qualidade total implicava a participação de todos, do 
desenvolvimento, da produção e da comercialização de um produto visando a satisfação do 
cliente (Werkema, 2013). 
Ishikawa criou os Círculos de Controlo da Qualidade, CCQ, que tem o objetivo identificar, 
investigar, analisar e resolver as questões relacionadas com a qualidade (Carpinetti, 2016). Os 
CCQ são constituídos por equipas de colaboradores da empresa, que reúnem com o intuído 
de solucionar os problemas de Qualidade nas suas zonas de trabalho. 
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Figura 2 - Atividades de qualidade, segundo Feigenbaum. 
 (Carpinetti, 2016) 
Na Tabela 2.1 são apresentadas as caraterísticas dos CCQ e as consequências da sua adoção. 
Tabela 2.1 - Características e consequências dos círculos de qualidade segundo Ishikawa. (Cardoso, 2017) 
 
A partir do CCQ, que vê o processo produtivo como um combinado de causas que devem ser 
monitorizadas para se alcançar bons produtos e serviços, Ishikawa desenvolveu o Diagrama 
de causa-efeito (Diagrama de Ishikawa ou Espinha de peixe) (Figura 3). O diagrama é 
estruturado de formar a identificar, sem definição de ordem prioritária, as várias razões que 
podem gerar um problema e o efeito que as causas geram no processo (Carpinetti, 2016). Esta 
ferramenta leva em conta todas as potenciais causas em todas as fases do processo, como o 
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método de produção, a matéria-prima, as máquinas, a medição, a mão-de-obra e o meio 
ambiente.  
 
Figura 3 - Estrutura básica de um diagrama de causa-efeito. 
Ishikawa agrupou um conjunto de ferramentas, que pudessem ser utilizadas por qualquer 
colaborador, às quais foi dado o nome de ferramentas básicas da qualidade. São sete as 
Ferramentas Básicas da Qualidade, estas são utilizadas para definir, mensurar, analisar e 
propor soluções aos problemas que interferem no desempenho das organizações. As 
ferramentas ajudam a estabelecer métodos mais elaborados de resoluções baseadas em 
factos e dados, o que aumenta a taxa de sucesso dos planos de ação. Ishikawa afirmava que o 
uso dessas ferramentas resolve aproximadamente 95% dos problemas de qualidade em 
qualquer tipo de organização, seja ela industrial, comercial, de prestação de serviços ou 
pesquisa (Trivellato, 2010). As sete ferramentas são: Fluxograma, Cartas de controle, 
Diagramas de causa-efeito, Folhas de verificação, Histogramas, Gráficos de dispersão e 
Diagrama de Pareto. 
Nos anos 90, a Gestão da Qualidade passou a ser assegurada por um departamento dentro 
das empresas e as suas tarefas ganharam uma vasta gama de atividades, nomeadamente, 
como exemplo: o planeamento de qualidade, o controlo do processo produtivo, a análise de 
resultados, a análise de reclamações, a definição de métodos estatísticos, a preparação de 
programas de prevenção de defeitos, a análise das causas dos defeitos, o acompanhamento e 
a garantia da qualidade dos fornecedores, a análise dos custos de não-qualidade, a 
qualificação de novos produtos, a formação necessária para os colaboradores e as auditorias 
(Carpinetti, 2016; Ganhão, 1991). 
A melhoria dos processos pode ser alcançada por várias metodologias e/ou técnicas, como as 
normas ISO, a Gestão da Qualidade Total (TQM), as 7 ferramentas básicas da Qualidade, os 
Modelos de Excelência tal como o modelo da EFQM (European Foundation for Quality 
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Management) e métodos estatísticos como o Controlo Estatístico dos Processos, ciclo PDCA, 
o Seis Sigma e a metodologia DMAIC (Define, Measure, Analyze, Improve e Control) (Simanová, 
2015). A seguir (Figura 4), está demonstrado a evolução histórica da qualidade, desde a época 
onde a mão-de-obra era predominante até ao conceito de qualidade total. 
 
Figura 4 - Evolução histórica do conceito de qualidade.  
(Pires, 2016) 
2.2 Os Princípios da Qualidade 
Os princípios da gestão da qualidade são fundamentais para que a empresa se mantenha no 
caminho da qualidade e alcance o desempenho em longo prazo, estes estão presentes na ISO 
9000 e são eles (NP EN ISO 9000, 2015): 
• Foco no cliente - É o princípio fundamental, traduz na satisfação do cliente, pois o 
objetivo principal é exceder as expetativas dos clientes. Este princípio, além de 
beneficiar o cliente, gerando satisfação e lealdade, melhora a reputação da 
organização. 
• Liderança - Um líder cria contextos para que os colaboradores se envolvam e se 
comprometam a atingir as metas e os objetivos da organização. Resultando em eficácia 
e eficiência no alcance dos objetivos, na melhor comunicação entre níveis dentro da 
empresa e um melhor desenvolvimento da capacidade das pessoas. 
• Comprometimento das pessoas - Os objetivos só são possíveis de atingir com a ajuda 
dos colaboradores, então, é necessário respeitar as pessoas, envolvê-las nos planos 
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estruturados, reconhecer as suas competências e garantir formação constante e 
adequada para cada um desenvolver a sua função. 
• Abordagens por processos - É fazer com que todas as atividades sejam geridas como 
processos interrelacionados, planeados e estruturados, ou seja, são relacionados entre 
si e devem ser bem compreendidos para que uma empresa atinja eficaz e 
eficientemente os resultados pretendidos.  
• Melhoria - O melhoramento contínuo é fundamental para manter os níveis desejados 
e permitir descobrir as razões de problemas, apostando na prevenção e introduzindo 
sempre que preciso ações corretivas. 
• Abordagem à tomada de decisão baseada em evidências - Consiste em compreender 
que tudo que envolve um processo é fundamental para tomar uma decisão. É 
importante uma boa análise dos dados, assim como de todas as evidências, isto é, uma 
melhor avaliação do desempenho dos processos e da sua aptidão para alcançar os fins 
planeados. 
• Gestão de relacionamentos - É só com uma boa relação, entre todas as partes 
interessadas, com compreensão dos objetivos e dos valores que se consegue uma 
melhoria na qualidade e resultados positivos. 
Os princípios da qualidade  são constituídos para beneficiar a organização como um todo, 
contribuindo para sua eficiência, eficácia e melhoria contínua (Mello, 2002). 
2.3 Sistema de Gestão da Qualidade 
Como pudemos perceber a qualidade é uma palavra-chave que pode ser difundida de várias 
formas, mas está sempre relacionada com as características intrínsecas do um produto, com 
o desempenho técnico, com a durabilidade e sempre pensando na satisfação do cliente 
quanto à apropriação do produto. E ao associar o conceito de qualidade aos produtos, 
identificamos sinónimos como “muito bom”, “excelente”, “maravilhoso” e “extraordinário” 
(Pires, 2016). 
Com o intuito de abranger todos os processos e atividades relacionadas com a qualidade foi 
criado o Sistema de Gestão da Qualidade, SGQ (Figura 5)(NP EN ISO 9001, 2015). 
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Figura 5 - Modelo de um sistema de gestão da qualidade.  
(NP EN ISO 9001, 2015) 
Implementar um SGQ permite obter alguns benefícios, como:  melhorias de gestão, mais 
motivação por parte dos colaboradores, melhor comunicação interna, aumento da eficiência 
e mais confiança e perceção dos processos (Henriques, 2005). Sistema da qualidade é o 
conjunto das medidas organizacionais capazes de obter um determinado nível de qualidade 
aceitável com mínimo custo (Pires, 2016). Já SGQ tem como propósito minimizar a ocorrência 
de não conformidades atendendo aos requisitos dos clientes, contribuindo assim para o bom 
atendimento e também para a redução de desperdícios (Carpinetti, 2016). 
Entende-se por SGQ, uma gestão eficiente da organização onde há melhoria constante dos 
processos e produtos. Todas as decisões são apoiadas e mantidas pela administração com o 
intuito de garantir a qualidade dos produtos, suprir as necessidades e expetativas dos clientes 
e conseguir o retorno que foi investido (Cardoso, 2017; Henriques, 2005). Um SGQ abrange 
recursos necessários para oferecer valores e garantir resultados para as partes interessadas, 
controla os processos para ter os resultados desejados e administra as atividades que 
possibilitam à empresa projetar os seus objetivos (NP EN ISO 9000, 2015). 
Implementar um SGQ é incorporar ações que contribuem para a melhoria da qualidade do 
produto e/ou serviços e para isso tem como objetivos principais: informar por meio de uma 
abordagem detalhada todas as atividades que podem vir a afetar a qualidade do produto 
desde a conceção ao fabrico, favorecer as atividades de prevenção, não confiar apenas nas 
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atividades de inspeção e fornecer uma evidência objetiva e certificada de que a qualidade foi 
alcançada (Machado, 2012). 
A implementação deste sistema permite à gestão da empresa otimizar os seus recursos, 
maximizando a utilização da matéria-prima, diminuindo os produtos não conformes e 
ponderando as consequências a curto e a longo termo das suas decisões. Além disso, a 
implementação do SGQ tem como propósito planear, executar, monitorizar e melhorar os 
processos da organização (NP EN ISO 9000, 2015). 
2.4 Ciclo PDCA 
O ciclo PDCA (Plan, Do, Check, Act), também é conhecido como o ciclo de Deming, em 
homenagem a W. E. Deming, foi criado por Walter Shewhart e popularizado por Deming. É um 
ciclo de análise e melhoria (Xing & Isaacowitz, 2011). Usar o PDCA significa procurar 
continuamente por meios de melhoria atentando para as necessidades e expetativas dos 
consumidores, o que é eficaz para as organizações. O ciclo PDCA permite dois tipos de ação 
corretiva: a temporária praticamente atacando e corrigindo o problema, destinada ao 
resultado dos produtos e a permanente, que por outro lado, consiste em investigar e eliminar 
as causas-raiz dos problemas (Sokovic, Pavletic, & Keren Pipan, 2010). 
A melhoria continua tem como objetivo atender às crescentes novidades do mercado e 
responder às expetativas dos clientes. É a busca constante pela excelência, defendida na 
norma ISO 9000. O ciclo PDCA é o ciclo denominado de melhoria contínua do sistema de 
gestão da qualidade, pois assegura que os processos da organização possuem os recursos 
adequados e que as oportunidades de melhoria são implementadas e analisadas. De acordo 
com a ISO 9001, na Figura 6 estão as etapas do ciclo (NP EN ISO 9001, 2015): 
 
Figura 6 - Ciclo PDCA. 
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• Plan (Planear) - Planear os objetivos do sistema, os seus processos e os recursos 
necessários para obter os resultados. Nesta etapa é necessário conhecer os requisitos 
do cliente, as políticas da organização e identificar os riscos e oportunidades; 
• Do (Executar) - Executar o que foi planeado. Se for preciso, incluir formação aos 
envolvidos. Nesta etapa colhe-se os dados para uma futura análise; 
• Check (Verificar) - Verificar, monitorizar e, onde aplicável, medir os processos, os 
produtos e/ou serviços. Nesta etapa comparam-se os resultados com as políticas, os 
objetivos, os requisitos, as atividades planeadas e, também, são detetadas possíveis 
falhas e não conformidades que não estavam previstas anteriormente; 
• Act (Atuar) – É empreender ações para melhorar o desempenho, a qualidade, a 
eficiência e a eficácia.  
Por se tratar de um ciclo após a conclusão da etapa “Atuar” inicia-se o ciclo novamente, pois 
é uma busca contínua de melhoria. Quando reiterado diversas vezes, o PDCA, aumenta a 
eficiência da organização, estimula a criação de estratégia dentro da empresa e leva a mesma 
o mais próximo da excelência. O PDCA é focado na melhoria contínua de processos e pode ser 
aplicado em qualquer âmbito para a resolução de problemas. 
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3 APRESENTAÇÃO DA EMPRESA E DO PRODUTO 
A CAIXIAVE – Indústria de Caixilharia, S.A., constituída em 1993 em Vila Nova de Famalicão é 
uma empresa que se destina à conceção, fabricação e instalação de caixilharia em Alumínio, 
PVC, Alumínio/Madeira e PVC/Alumínio, especializada em janelas eficientes.  
A sede da empresa encontra-se na Zona Industrial de Sam, Rua Sol Poente, 125, 4764-908 
Ribeirão. A empresa também possui mais 6 instalações: Lisboa/PT, Covilhã/PT, Algarve/PT, 
França, Espanha e Angola. 
A gestão do topo da empresa é composta por: um Engenheiro Civil que é responsável pela 
área Comercial, outro Engenheiro Civil que é responsável pela área Produtiva e por um 
terceiro membro graduado em Economia que é responsável pela área Administrativa e 
Financeira da empresa.  
O Grupo CAIXIAVE afirma ser a empresa com maior experiência no mercado ibérico em janelas 
e portas eficientes de PVC e está na vanguarda da indústria europeia deste tipo de sistemas 
(Caixiave PT, 2019).  Na Figura 7, alguns dos desenvolvimentos mais marcantes do percurso 
da empresa até hoje. 
Em resumo, a CAIXIAVE tem registado crescimento, apostando desde o início numa estratégia 
de inovação e desenvolvimento de novos produtos e serviços, buscando sempre levar valor 
acrescentado para os clientes. 
 
Figura 7 - Representação do crescimento e desenvolvimento do Grupo CAIXIAVE.  
(Adaptado de (Caixiave PT, 2019)) 
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Os principais segmentos em que a CAIXIAVE executa as suas operações, são: 
• “Arquitetura: produz e comercializa soluções de janelas e portas eficientes adaptadas 
a qualquer tipo de desenho arquitetónico construído de raiz ou por meio de 
renovação; 
• Construtoras: a empresa acompanha a construção de edifícios novos ou a renovação 
de antigos;  
• Particulares: responde às necessidades dos clientes através de orçamentos, 
aconselhamento técnico para oferecer as melhores soluções para cada tipo de 
habitação, prestando apoio em todo o processo, desde o fornecimento à montagem, 
sem esquecer a devida assistência pós-venda, caso necessária” (Caixiave PT, 2019). 
Os produtos da empresa são empregues em hotéis, casas, edifícios, escritórios, hospitais, 
escolas e outros estabelecimentos comerciais. 
3.1 Política da Empresa 
O Grupo CAIXIAVE aposta “numa política de recursos humanos que assente no 
desenvolvimento contínuo das competências técnicas e humanas dos seus colaboradores. O 
sucesso depende do desempenho dos seus 250, atualmente, colaboradores. Por esse motivo, 
a CAIXIAVE aposta em profissionais de elevado desempenho capazes de liderar cada uma das 
respetivas áreas de negócio e, assim, continua a ter uma confiança redobrada no seu 
futuro”(Caixiave PT, 2019). 
Para a CAIXIAVE, a Qualidade é vista como um fator diferenciador, capaz de sustentar a prazo 
a rendibilidade da organização. Para esse efeito, a CAIXIAVE utiliza um Sistema Integrado de 
Gestão da Qualidade e adota como filosofia base de trabalho e como “Política da Qualidade, 
Ambiente, Saúde e Segurança do Trabalho os seguintes itens: 
• Fabricar e fornecer produtos em conformidade com os requisitos aplicáveis, que 
satisfaçam as necessidades e as expectativas dos clientes, melhorando continuamente 
os processos e o Sistema de Gestão da Qualidade, Ambiente, Segurança e Saúde no 
Trabalho, SGQASST; 
• Desenvolvimento profissional e social dos colaboradores; 
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• Estabelecer, com os fornecedores e outras partes interessadas relevantes, uma política 
de mútua confiança;  
• Qualidade de vida do trabalho, particularmente no que respeita à prevenção de 
acidentes de trabalho, lesões, ferimentos, doenças profissionais e danos para a saúde; 
• Apoiar e desenvolver as capacidades técnicas e humanas dos funcionários; 
• Trabalho limpo e seguro; 
• Aplicar uma política de informação interna, que leve os funcionários a compreender, 
aceitar e aplicar os princípios da qualidade que nos regem; 
• Respeito pelo Ambiente e pelos Trabalhadores, assumindo um compromisso com a 
legislação e regulamentos sobre Ambiente, Segurança, Higiene e Saúde em vigor, 
aplicável aos aspetos ambientais e perigos para a Segurança e Saúde do Trabalho da 
organização; 
• Minimização dos impactos ambientais das atividades, assumindo o compromisso de 
prevenção da poluição; 
• Promoção e vigilância das condições de segurança e de saúde dos colaboradores; 
• Melhoria contínua, incentivando a responsabilização e o trabalho em equipa” (Caixiave 
PT, 2019). 
A política do Sistema Integrado de Gestão da Qualidade desdobra-se, então, em diferentes 
objetivos de forma a ser executado e seguido o plano de melhoria contínua traçado pela 
Administração da empresa. A CAIXIAVE expressa seus objetivos para a Qualidade, Ambiente e 
Segurança do Trabalho através das seguintes vertentes: 
• Da redução de não-conformidades e ocorrências que desvalorizem o produto ou a 
imagem da empresa perante os clientes; 
• Da plena satisfação dos clientes; 
• Do apoio aos fornecedores, permitindo uma melhoria contínua da qualidade dos seus 
fornecimentos; 
• Da utilização sustentada de recursos; 
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• Da racionalização dos circuitos e métodos de trabalho na prevenção da ocorrência de 
falhas; 
• Da minimização dos impactes ambientais associados às atividades, processos e 
produtos e da prevenção da poluição; 
• Da minimização dos acidentes de trabalho, lesões, ferimentos, doenças profissionais e 
danos para a saúde; 
• Controlo dos riscos profissionais. 
Para que estes objetivos gerais sejam concretizados, são estabelecidos objetivos e indicadores 
anuais de melhoria que permitam avaliar, melhorar e controlar a eficácia e eficiência do 
SGQASST da empresa. A documentação que suporta o SGQASST da empresa encontra-se 
estruturado de forma hierárquica e está representada esquematicamente na Figura 8. 
A empresa, além da tecnologia empregue, é certificada por normas nacionais e internacionais 
como a ISO 9001 desde o ano 2000, a norma técnica NF220/EP5 desde o ano 2009, certificação 
CSTB (Centro Científico e Técnico de Construção, do francês “Centre Scientifique et Technique 
du Bâtiment”), certificação QUALIBAT e marcação CE. O SGQASST da empresa e sua 
manutenção em conformidade com as normas de referência, são o que garante a qualidade 
dos produtos CAIXIAVE, em total respeito pelo Ambiente e pela Segurança e Saúde de todos 
os colaboradores sob o controlo da CAIXIAVE. 
 
Figura 8 - Mapa hierárquico do SGQASST. 
((Machado, 2012), adaptado por (Caixiave PT, 2019)) 
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3.2 Visão, Missão e Valores 
3.2.1 Visão 
A CAIXIAVE tem como visão manter-se na liderança do mercado ibérico de janelas e portas 
eficientes e estar sempre na vanguarda da indústria europeia deste tipo de sistemas. Na 
sequência dessa evolução e fruto do seu posicionamento estratégico, a empresa espera 
aumentar a componente exportação para gradualmente ganhar algum peso. 
3.2.2 Missão 
O Grupo CAIXIAVE na “produção de caixilharia quer estar cada vez mais direcionado para o 
mercado da distribuição e da renovação. A sua principal missão é realizar o trabalho com a 
maior brevidade possível, atendendo sempre à perspetiva de cada cliente, com padrões de 
excelência nos serviços prestados para oferecer aos seus clientes um serviço personalizado 
com todo o suporte necessário para um trabalho perfeito (Plano Estratégico 2019, Anexo 1)” 
(Caixiave PT, 2019).  
A organização valoriza os colaboradores, transformando os esforços de todos em 
desenvolvimento sustentável.  
3.2.3 Valores 
O Grupo CAIXIAVE, “com um forte compromisso face ao desafio do Desenvolvimento 
Sustentável aposta sua ação em 3 pilares fundamentais: 
Desenvolvimento económico: contribuir para o desenvolvimento de novos produtos e 
serviços, criando permanentemente valor acrescentado. 
Desenvolvimento social: contribuir para o desenvolvimento constante de novas 
competências para todos os nossos colaboradores e o seu envolvimento com a comunidade 
local, nacional e global. 
Sustentabilidade ambiental: contribuir para que os nossos produtos e serviços sejam 
ambientalmente corretos, apostando em programas de reciclagem e participação nos avanços 
tecnológicos que se desenvolvem no nosso sector e indústria” (Caixiave PT, 2019). 
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3.3 Tipologia dos produtos 
A sua gama de produtos pretende responder às necessidades e especificidades de cada 
cliente. Na Tabela 3.1, mostrar todos os sistemas de caixilharias oferecidos pela empresa. 









Porta e Janela de Correr  
Elevadoras-Corredoras  
Portas Harmónio  
Oscilo-Paralelas  
Portas de Segurança e Serviço  
  
Veda-luz  
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A empresa ainda disponibiliza de todo um conjunto de soluções acessórias como estores, 
portadas, painéis, vidros, ferragens e outros componentes essenciais ao melhor 
funcionamento de cada solução. 
3.4 Caixilharia 
A caixilharia é um elemento que preenche um vão, seja este, porta ou janela. O objetivo da 
caixilharia é controlar a passagem de agentes indesejáveis ou elementos estruturais, 
nomeadamente intempéries, ar, água, fogo, vente, entre outros. Ou seja, a função é fazer a 
ligação entre esses elementos de forma mais homogénea possível, a nível acústico, térmico e 
de ventilação (Barbosa, 2015; Giacomini, 2007). 
Uma caixilharia é composta por vários elementos, os quais variam consoante o tipo de 
material e tipologia utilizada (Figura 9). Pode-se considerar como elementos base 
constituintes de uma caixilharia: o aro fixo, as folhas (fixas ou móveis), o vidro, os bites, as 
ferragens (dobradiças, mecanismos de fecho) e as fitas vedadoras. O vocabulário e a 
terminologia em relação as caixilharias estão normalizados pela norma portuguesa, NP 12519 
(NP EN 12519, 2008). 
 
Figura 9 - Constituição de uma caixilharia (janela) com abertura de batente. 
(Adaptado de (Santos, 2012)) 
3.4.1 Requisitos de uma caixilharia 
Na União Europeia (UE), no âmbito da caixilharia, existem diversas normas no que toca a três 
grandes grupos: 
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• Janelas, portas, ferragens e cerramento de vãos; 
• Fachadas-cortina; 
• Vidro em edifícios (EN 14351-1:2006+A1:2010, 2006). 
Os produtos de construção visando a sua livre circulação no Espaço Económico Europeu (EEE), 
devem possuir a Marca de Certificação CE (Conformidade Europeia) e a respetiva Declaração 
de Conformidade. As normas europeias visam aplicar a marcação CE nos produtos, como um 
“passaporte”, para comprovar que este cumpre os requisitos e as especificações técnicas, ou 
seja,  está em conformidade o que permite a livre circulação do produto no EEE (EN 14351-
1:2006+A1:2010, 2006). As caixilharias, em particular, para obterem a Marcação CE devem 
cumprir os requisitos da norma NP EN 14351-1:2008 (obrigatório em Portugal desde fevereiro 
de 2010). 
Segundo a citada norma, os ensaios destinam-se a demonstrar que o produto cumpre os 
requisitos da norma e que as características de desempenho declaradas traduzem o 
comportamento do produto, conforme Tabela 3.2. 
Tabela 3.2 - Instruções e Normas referente às caixilharias. (LNEC, 2019) 
 
O nível de qualidade e a aptidão ao uso das caixilharias são denominados pela comparação 
entre os ensaios realizados e as classes mínimas de desempenho expectável, ou seja, o sistema 
de caixilharia adequado é quando os desempenhos das marcações CE são maiores ou iguais 
aos determinados pelo laboratório. Além da legislação referida, as recomendações dos 
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laboratórios de qualificações, como por exemplo o Laboratório Nacional de Engenharia Civil 
(LNEC, 2019), são ainda adotadas pelo meio técnico para a especificação das classes de 
desempenho de janelas. 
3.4.2 Tipos de caixilharias 
As janelas e/ou portas são, geralmente, formadas pelas folhas e pelo aro; as primeiras podem 
ser móveis e o segundo fixo. Quanto à sua tipologia os sistemas de caixilharias são classificados 
pelo tipo de movimento das suas folhas.  
3.4.2.1 Fixo 
A caixilharia fixa (Figura 10) não permite qualquer tipo de movimento de abertura nem libertar 
o vão, limitando sua função, quase que exclusivamente, à iluminação. A utilização, às vezes, é 
complementada por janelas móveis.  
 
Figura 10 - Caixilho fixo (desenho, forma de ventilação e perspetiva). 
(Adaptado de  (Caixiave PT, 2019; HUD, 1999)) 
3.4.2.2 Batente 
As janelas/portas de batente (Figura 11) são formadas por uma ou mais folhas que se 
movimentam em rotações em torno de um eixo vertical, dobradiças ou articulações, situado 
num dos lados do aro fixo. A sua abertura tanto pode ser para dentro (à francesa) como para 
fora (à inglesa). É, garantidamente, o tipo de caixilharia mais utilizado. 
A caixilharia tem abertura total do vão, facilitando assim algumas operações, como por 
exemplo, limpeza. Porém, não permite controlar outras como a ventilação.  
 
Figura 11 - Caixilho batente (desenho, forma de ventilação e perspetiva).  
(Adaptado de (Caixiave PT, 2019; HUD, 1999)) 
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3.4.2.3 Basculante e Projetantes 
Estas caixilharias se distinguem das anteriores apenas pelo fato do eixo ser horizontal e não 
vertical. Este tipo de janela/porta abre para ambos os lados, fora ou dentro, proporcionando 
uma boa ventilação. Os basculantes são as que abrem para dentro e têm eixo inferior (Figura 
12), as projetantes abrem para fora e têm eixo superior (Figura 13).  
 
Figura 12 - Caixilho basculante, eixo inferior (desenho, forma de ventilação e perspetiva).  
(Adaptado de (Caixiave PT, 2019; HUD, 1999)) 
 
Figura 13 - Caixilho projetante, eixo superior (desenho, forma de ventilação e perspetiva).  
(Adaptado de (Caixiave PT, 2019; HUD, 1999)) 
3.4.2.4 Oscilo-batente 
A oscilo-batente (Figura 14) possui uma ou mais folhas que podem ser movimentadas tanto 
em torno do eixo vertical como do eixo horizontal, ou seja, é a junção de duas formas de 
abertura anteriormente apresentadas (batente e basculante).  
 
Figura 14 - Caixilho oscilo-batente (desenho, forma de ventilação e perspetiva).  
(Adaptado de (Caixiave PT, 2019; HUD, 1999)) 
3.4.2.5 Pivotantes 
Os caixilhos pivotantes são constituídos por folhas que abrem por rotação em torno de um 
eixo vertical (Figura 15) ou horizontal fixo (Figura 16). O ponto fixo é sempre no ponto central 
do caixilho. 
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Figura 15 - Caixilho pivotante vertical (desenho, forma de ventilação e perspetiva).  
(Adaptado de (Caixiave PT, 2019; HUD, 1999)) 
 
Figura 16 - Caixilho pivotante horizontal (desenho, forma de ventilação e perspetiva).  
(Adaptado de (Caixiave PT, 2019; HUD, 1999)) 
3.4.2.6 Caixilho de correr 
As caixilharias de correr (Figura 17) possuem uma ou mais folhas móveis que se deslizam 
horizontalmente sobre calhas, podendo ser ou não, embutidos na parede. Estas apenas 
conseguem libertar uma parcela do vão, mas permite a instalação de grades e persianas do 
lado exterior. 
 
Figura 17 - Caixilho de correr (desenho, forma de ventilação e perspetiva).  
(Adaptado de (Caixiave PT, 2019; HUD, 1999)) 
3.4.2.7 Guilhotina 
Pelo nome já se percebe que este tipo de caixilharia tem o funcionamento semelhante ao 
movimento de uma guilhotina (Figura 18). A porta/janela guilhotina, com duas ou mais folhas, 
abre manualmente num movimento de deslizamento vertical e fixa no aro fixo pelos apoios 
laterais, as borboletas. Este tipo de caixilho permite a possibilidade de colocação de elementos 
exteriores e a regulação da ventilação. 
 
Figura 18 - Caixilho guilhotina (desenho, forma de ventilação e perspetiva).  
(Adaptado de (Caixiave PT, 2019; HUD, 1999)) 
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3.4.2.8 Vitrô 
As caixilharias vitrô (Figura 19) são lâminas horizontais que se contrapõem umas sobre as 
outras como forma de fecho. A sua abertura facilita regular a ventilação. Pela forma como se 
abre compromete o uso de persianas ou grades, pois as lâminas ocupam espaço no interior e 
exterior do compartimento. 
 
Figura 19 - Caixilho vitrô (desenho, forma de ventilação e perspetiva).  
(Adaptado de (Caixiave PT, 2019; HUD, 1999)) 
3.4.2.9 Corredora-elevadora 
O caixilho corredora-elevadora possui uma ou mais folhas que realizam dois movimentos, 
primeiro de subida e depois de desliza horizontalmente no plano da folha (Figura 20). 
 
Figura 20 - Exemplificação da caixilharia corredora-elevadora.  
(Caixiave PT, 2019) 
3.4.2.10 Oscilo-paralela de correr 
O caixilho oscilo-paralela de correr (Figura 21) possui duas formas de abertura e é constituído 
por folhas fixas e folhas móveis. A primeira forma de abertura é quando a parte móvel desloca-
se no caixilho através de uma calha inferior. A outra forma é o movimento basculante de 
abertura. 
 
Figura 21 - Exemplificação da caixilharia oscilo-paralela de correr.  
(Caixiave PT, 2019) 
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3.4.2.11 Harmónico 
O caixilho harmónico (Figura 22) é constituído por duas ou mais folhas que se dobram uma 
sobre as outras enquanto também deslizam horizontalmente no plano da folha. 
 
Figura 22 - Exemplificação da caixilharia harmónica. 
 (Caixiave PT, 2019) 
3.4.2.12 Compostos 
São caixilhos constituídos pela combinação de dois ou mais tipos apresentados anteriores 
(Figura 23). 
 
Figura 23 - Exemplificação de caixilhos compostas.  
(Adaptado de (Caixiave PT, 2019; HUD, 1999)) 
3.4.3 Materiais das caixilharias 
Vários materiais podem constituir uma caixilharia, os mais comuns são: a madeira, o ferro/aço, 
o alumínio e o PVC.  
As diversidades de materiais vão surgindo ao longo do tempo, pela tentativa de melhorar as 
condições de conforto, beleza e sofisticação impostas pela sociedade. São exemplo destas 
tentativas as caixilharias compostas e a utilização de materiais como os compósitos de 
madeira, fibras de vidro, PRFV (poliéster reforçado com fibra de vidro), poliuretano, entre 
outros. 
3.4.3.1 Caixilharia de madeira 
A madeira (Figura 24) apresenta a maior complexidade quanto à sua utilização relativamente 
a outros materiais na fabricação de caixilharias, esta requer conhecimentos técnicos e 
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específicos. As dificuldades de extração, o preço para obter a matéria-prima, o tratamento e 
a sofisticação da fabricação fazem necessário perceber a variabilidade dentro da própria 
espécie e as propriedades que condicionam aplicações distintas (ABCI, 1992; Santos, 2012). 
 
Figura 24 - Exemplificação de um caixilho de madeira. 
(Caixiave PT, 2019) 
Pela sua disponibilidade e características, a madeira foi sempre utilizada pelo Homem, mas 
nos primeiros anos do século passado houve uma gradual diminuição do uso devido a aparição 
de outros materiais (Mendizábal, 1988; Veloso et al., 2016). Porém o aspeto estético e 
tradicional da caixilharia de madeira aliado a alguns defeitos e dificuldades dos outros perfis 
fizeram reemergir o uso deste tipo de caixilharia.  
Recentemente, o desenvolvimento das tecnologias de sua utilização permitiu estabelecer suas 
caraterísticas mecânicas, com garantias iguais em relação a qualquer outro material, para a 
fabricação de caixilharias (Mendizábal, 1988). Dai o surgimento de caixilhos de madeira de 
boa qualidade e capazes de suprimir os problemas que eram associados a este tipo de material 
(Ramos, 2016). 
3.4.3.2 Caixilho ferro/aço 
Na era medieval, armações e suportes de ferro foram usados para construir as primeiras 
janelas metálicas conhecidas, eram janelas formadas com vitrais eclesiásticos feitos com ferro 
forjado por ferreiros da época. No século XVII, as janelas com vidro e caixilho metálico 
começaram a aparecer, pois eram sinónimo de requinte e sofisticação devido a rareza da 
matéria-prima e também pela evolução tecnológica que representavam (Cardigos, 2012).  
Em meados do século XVIII, as janelas de ferro caíram em desuso face ao surgimento da 
arquitetura Palladiana, voltando a dar lugar as caixilharias de madeira (Cardigos, 2012; 
Giacomini, 2007). Em 1833 na Encyclopedia of cottage, farm and villa architecture observou 
que “janelas de ferro fundido são produzidas de diferentes formas e muito baratas em relação 
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à outras caixilharias” (National Heritage Collection, 1983). As caixilharias de ferro (Figura 25) 
continuaram a ser utilizadas, porém, nos edifícios residenciais mais humildes. 
 
Figura 25 - Exemplo de caixilho de ferro/aço.  
(Agência GNU, 2019) 
Um problema muito comum nos caixilhos de ferro/aço é a corrosão interna dos produtos por 
oxidação, que ocorre devido à baixa qualidade, à ausência de acabamento superficial ou pela 
falta de pintura em todas as partes da caixilharia (ABCI, 1992). 
3.4.3.3 Caixilho de alumínio 
O alumínio é o terceiro elemento químico e o elemento metálico mais abundante na crosta 
terrestre, mas a dificuldade da sua extração fez com que somente no século XX se tenha 
começado a utilizá-lo para a produção de caixilho (Figura 26). Encontrado sempre combinado 
com outros elementos, a bauxita é a forma mais económica de fonte de alumínio (ABCI, 1992). 
 
Figura 26 - Exemplificação de caixilhos de alumínio.  
(Caixiave PT, 2019) 
Com o passar dos anos, o alumínio tem assumindo um papel cada vez mais importante na 
indústria da construção civil. É um metal com características sem similar, tem boa resistência 
mecânica, baixa densidade e peso três vezes menor que o aço (Cardoso, 2004; Giacomini, 
2007) 
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As caraterísticas do alumínio intensificaram o seu uso em caixilharias; a qualidade intrínseca, 
a durabilidade, a leveza, a grande resistência mecânica, o progresso incessante registado na 
sua transformação, a facilidade de transporte e colocação, ser um material com avanço 
tecnológico de sistema de acabamento que permite a facilidade de conservação do material, 
dispensando raspagem e pinturas periódicas, além de ser imune à ação das intempéries ou 
outros agentes agressivos naturais (ABCI, 1992; Barbosa, 2010; HUD, 1999). 
O caixilho de alumínio devido a sua qualidade estética, à sua resistência, à sua durabilidade, à 
grande variedade de cores e a disponibilidade de vários acabamentos, formas e usos tornou-
se uma das grandes aplicações deste metal na construção civil (Barbosa, 2010). 
3.4.3.4 Caixilharia de PVC 
A caixilharia de PVC (descrição do inglês PolyVinyl Chloride) é produzida a partir da utilização 
do elemento químico Policloreto de Vinilo, também é conhecida como caixilharia sintética.  
Pelas suas propriedades, pela grande aplicabilidade do material e a excelente relação 
custo/benefício, o uso do PVC nos caixilhos tem gerado bastante pesquisa e avanço 
tecnológico proporcionando bons resultados e tem vindo a adquirir uma importância 
crescente. A caixilharia de PVC (Figura 27) garante estabilidade dimensional, resistência à 
humidade, resistência à degradação e não precisa de manutenção periódica muito pesada 
(Sirgado, 2010). As janelas de PVC são utilizadas e adaptadas a quaisquer, mesmo as extremas, 
condições climáticas pelo facto de terem valores compatíveis de resistência mecânica 
(Barbosa, 2015).  
 
Figura 27 - Exemplificação de caixilho de PVC.  
(Caixiave PT, 2019) 
O PVC modificado pelos acrilatos, compostos resistentes ao impacto, apresenta estabilidade 
dimensional, permanência de suas caraterísticas estéticas e superficial além de grande 
resistência ao impacto. 
De acordo com os dados da Asociación de Ventanas de PVC, (ASOVEN, 2018), os caixilhos de 
PVC detêm uma posição dominante de cerca de 58% do mercado de caixilharias. Contudo, 
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pela mesma fonte, em Portugal a difusão é pequena, mas crescente, representado apenas 
cerca de 25% do mercado atual.  
3.4.3.5 Caixilhos mistos 
As caixilharias mistas, produzidas com materiais combinados, são a mais recente tendência do 
mercado de caixilharias. 
Surgiu com o objetivo de otimizar as propriedades da caixilharia ao conciliar materiais, o que 
só é possível quando há química compatível entre os materiais. Esse tipo de caixilho combina 
as vantagens dos materiais e suprime as desvantagens individuais de cada um (Martins, 2010; 
National Heritage Collection, 1983). Existem vários modelos, as caixilharias mistas de 
madeira/alumínio (Figura 28, à esquerda), madeira/PVC (Figura 28, ao centro), PVC/alumínio 
(Figura 28, à direita), madeira/fibra-de-vidro, madeira/cortiça, entre outros. 
 
Figura 28 - Caixilhos mistos (madeira e alumínio; madeira e PVC; PVC e alumínio).  
(Caixiave PT, 2019) 
A função do alumínio é proporcionar maior resistência às intempéries impedindo a passagem 
de vapores para o exterior e uma menor necessidade de manutenção. O alumínio não deve, 
de modo algum, entrar em contacto com o vidro pois aumenta o risco de condensação interna 
e ponte térmica. A madeira garante a estética, normalmente. O PVC tem como função dar 
isolamento térmico e acústico. A cortiça permite apenas o isolamento térmico. A Fibra de 
vidro quando preenchida com isolantes tem desempenho superior aos outros materiais no 
isolamento (HUD, 1999; Mendizábal, 1988). 
3.5 Organização da CAIXIAVE 
Cada colaborador tem conhecimento das responsabilidades e das atribuições que são 
definidas no Manual de Funções, elaborado pela própria CAIXIAVE. Esta descrição é revista 
sempre que necessário e dada a conhecer ao colaborador. Para cada colaborador o 
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Departamento da Qualidade, Ambiente e Segurança coordena a elaboração da respetiva 
descrição de funções (Figura 29).  
 
Figura 29 - Organigrama da CAIXIAVE. 
 (Caixiave PT, 2019) 
Para o desempenho das funções de cada colaborador da CAIXIAVE estão definidos requisitos 
mínimos para os titulares que venham a ser recrutados. Os colaboradores atuais que não 
possuem as formações mínimas definidas, são integrados progressivamente em ações de 
formação visando obtenção das qualificações requeridas e necessárias. 
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4 ANÁLISE, DESCRIÇÃO DA SITUAÇÃO ATUAL DA EMPRESA E IDENTIFICAÇÃO DOS PROBLEMAS 
Este capítulo descreve, inicialmente, os processos gerais da empresa e apresenta o SGQ 
utilizado pela mesma. Depois centra-se no processo produtivo, pois é o processo importante 
para este projeto, é onde ocorrerá as melhorias. Posteriormente, incidindo na área de estudo, 
é examinado o estado atual do processo produtivo, subdividindo-o em setores, para fazer o 
levantamento de alguns problemas que afetam a produção do produto. 
4.1 O Processo Produtivo da CAIXIAVE 
Os processos da CAIXIAVE estão agrupados num sistema de gestão integrado, por áreas de 
intervenção fundamentais ao negócio e seguindo a estrutura das normas de referência NP EN 
ISO 9001, 2015, NP EN ISO 14001, 2015 e OHSAS 18001 (2007)/NP 4397 (2008). É um sistema 
de informação que integra todos os dados e processos em um único, conforme Figura 30.  
 
Figura 30 - Sistema de Gestão da Qualidade e ciclo PDCA utilizado pela CAIXIAVE. 
 (Caixiave PT, 2019) 
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Paralelo aos processos do sistema integrado está o processo produtivo da caixilharia que se 
constitui em execuções interligadas e subsequentes para produção do bem económico da 
empresa. Globalmente os processos estão interligados, constituindo uma cadeia que assegura 
o cumprimento dos requisitos normativos, a correta realização do produto e a satisfação dos 
clientes, em total respeito pelo Ambiente e pela Segurança e Saúde de todos os colaboradores. 
O processo produtivo de uma caixilharia de PVC é complexo e inclui diversas etapas, para 
facilitar a organização e compreensão foi dividido em setores conforme apresentado na Figura 
31. A cor preta representa os armazéns, roxo os setores de coloração (Lacagem e Película), 
vermelho o setor de corte e soldadura, amarelo os trabalhos especiais (trabalhos que apenas 
alguns caixilhos são submetidos dependendo do tipo de caixilharia a produzir), azul o setor 
das ferragens, rosa o setor dos perfis suplementares (onde é colocado tudo que complementa 
e vai a parte do caixilho), verde o setor de colocação do vidro ou, se for o caso, do painel e, 
por último, castanho o setor da montagem e colocação dos estores. 
 
Figura 31 – Processo produtivo da CAIXIAVE subdividido por setores. 
O processo produtivo inicia-se com a receção do perfil branco. Depois é a definição da cor, 
pelo cliente. Se o perfil necessitar de ser pintado vai para o setor da Lacagem para preparação 
e pintura, se for peliculado dirige-se para o setor da Película para a aplicação da mesma. Após 
o processo de lacagem ou aplicação da película o perfil necessita de um tempo em estufa, 72 
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No setor do Armazém o perfil é separado por tipo, coloração e material. De acordo com o tipo 
de caixilho a preparar é selecionado o perfil adequado, este é enviado para o setor de Corte e 
Soldadura. No setor de Corte e Soldadura, primeiramente, é realizado o corte para, assim, 
determinar o tamanho do caixilho. Em seguida é realizada a solda, união das pontas dos perfis 
para ganhar a forma do caixilho e de seguida é realizada a limpeza da rebarba da solda. 
Dependendo do tipo de caixilharia a produzir, se vai ter curvatura, se vai ter quadrícula ou se 
vai precisar de algo não muito usual, o trabalho é realizado no setor dos Trabalho Especiais. 
Já no setor dos Perfis Suplementares são colocados todos os perfis que complementam a 
caixilharia, como os perfis de alumínio que servem como reforço e, também, é separado tudo 
que é necessário para além da caixilharia na obra, na afixação da caixilharia à parede. 
Determinado o que a caixilharia vai levar, esta segue para o setor das Ferragens. É neste setor 
que se abrem os furos, as cremonas e os drenos, se necessários. Também se colocam as 
travessas, os parafusos e as ferragens (fecho/abertura, segurança, dobradiça, etc.). Antes de 
seguir para o próximo setor, verifica-se a limpeza e se é necessário algum retoque, se for, os 
ajustes são feitos, se não, o caixilho segue.  
Alguns caixilhos levam estore, de motor ou de fita. Os estores são preparados na empresa 
(setor Estores), depois da caixa de estore pronta, esta é colocada no caixilho. E, por último, o 
setor dos Vidros onde é feita a colocação do vidro, a prensa e a colocação dos bites. Os 
caixilhos que não levam vidros, normalmente levam painéis, como no caso de algumas portas. 
Os painéis são colocados, também, no setor dos Vidros.  
Com os caixilhos prontos, aleatoriamente, são retirados um ou outro caixilho para realização 
de ensaios AEV (permeabilidade ao ar, estanquidade à água e resistência ao vento) para 
assegurar a qualidade, segurança e força. Também, são realizados testes em todos os caixilhos 
para expedição, testes para assegurar que os caixilhos não possuem não conformidades e que 
contêm todos os elementos (parafusos, ferragens, furos, etc…), além de confirmar que 
desempenham a função de abrir e fechar.  
4.2 Situação Atual da Empresa e Identificação dos Problemas 
Ao detetar eventuais problemas é possível focar nas respostas. Desta forma, ficou decidido 
acompanhar a produção diariamente a fim de conhecer a situação atual da empresa, perceber 
os possíveis problemas que surgem no quotidiano da empresa, para resolver e prevenir, 
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sempre que possível, os mesmos de forma expedita, contribuindo também para o aumento 
da capacidade de análise crítica na melhoria de processos internos e no aumento do lucro. 
Com o intuito de obter o melhor resultado e identificar os problemas relacionados com o 
processo produtivo, levando em consideração os requisitos básicos de uma caixilharia de 
forma a garantir a conveniente montagem do caixilho, foi feita uma análise diária da produção 
no mês de setembro/2018. Esta análise diária foi feita observando o que ocorria fora da 
produção planeada, levantando as ações que foram realizadas durante o processo produtivo 
que não estavam previstas inicialmente, recolhendo o que devia ser melhorado no processo 
e o que tinha de ser adaptado pois acabaria originando não conformidades. Foi elaborada uma 
ficha, nomeada de Incidências Internas (Apêndice 2), pois nesta pretendeu-se registar todas 
as incidências ocorridas internamente na produção da caixilharia durante o dia de trabalho, 
desde a chegada da matéria-prima até à chegada do produto final ao consumidor ou 
fornecedor. As Incidências Internas foram preenchidas pela autora, por todos os 
colaboradores dos setores relacionados com a produção e pelo engenheiro responsável pelo 
Departamento da Qualidade. O registo de controlo das incidências internas compreende um 
conjunto de estratégias e procedimentos, tais como: 
• Um desempenho eficiente do controlo assegura a utilização eficaz dos materiais e do 
tempo de produção, evitando o retrabalho e o desperdício; 
• Um melhor sistema de informação, comunicação e processo de monitorização que 
assegure a respetiva adequação e eficácia em todas as áreas de intervenção; 
• A existência de informação financeira que suporta as tomadas de decisões e os 
processos de controlo. 
O controlo das Incidências Internas foi realizado, primeiramente, na produção de caixilharia 
de PVC, pois é o principal e mais lucrativo produto da empresa. Subdividiu-se a produção em 
setores, conforme determinado na descrição do processo produtivo (Figura 33): 
Corte/Soldadura (CNC 1, CNC 2, CNC 3), Lacagem, Película, Ferragem (1 e 2), Trabalho 
Especiais, Perfis Suplementares, Estores, Vidro e Expedição. A análise realizada no mês de 
setembro teve como objetivo analisar a situação atual da empresa, as incidências internas em 
cada setor e servir de base para priorização das melhorias a implementar. Foi verificada 
incidência por incidência para identificar a sua origem e a sua causa. O número de incidências 
internas de acordo com cada setor analisado, a percentagem de incidências por setor e a 
percentagem de cada incidência foi analisada e os resultados encontram-se na Tabela 4.1. 
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Lacagem Película Estores Vidros Expedição 
Perfil danificado 15 8 0 9 1 13 1 3 2 1 53 32,72% 
Defeito soldadura 14 6 0 13 0 0 1 0 21 0 55 33,95% 
Defeito película 5 2 0 2 0 0 1 0 0 0 10 6,17% 
Defeito lacagem 2 4 0 1 1 0 0 0 1 0 9 5,56% 
Defeito furação 0 0 0 2 0 0 0 1 0 0 3 1,85% 
Defeito ferragem 0 0 0 0 0 0 3 0 0 0 3 1,85% 
Engano preparação / 
FO não conforme 
0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0,00% 
Corte não conforme 1 0 0 0 0 0 1 0 0 0 2 1,23% 
Medida não conforme 0 0 0 3 0 0 1 0 2 0 6 3,70% 
Engano produção 4 2 5 4 2 0 0 2 2 0 21 12,96% 
Vidro não conforme 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0,00% 
Total por setor 41 22 5 34 4 13 8 6 28 1 162 100% 
% por setor 25,31% 13,58% 3,09% 20,99% 2,47% 8,02% 4,94% 3,70% 17,28% 0,62% 100%  
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Após verificar o resultado do primeiro mês de análise, ficou claro que os principais defeitos 
eram os dos perfis danificados (32.72%), as soldas deficientes dos caixilhos (33.95%) e os 
enganos cometidos pelos colaboradores durante a produção (12,96%). Os setores que 
apresentaram a maior quantidade de incidências foram o Corte e Soldadura (CNC) (38,59%), 
a Ferragem (20,99%) e os Vidros (17,28%). Então estes 3 setores foram escolhidos como foco 
do projeto. 
Em outubro, o setor CNC 3, anteriormente fechado por avaria nos equipamentos, voltou a 
funcionar e, então, passou-se a fazer parte do projeto e do registo de incidências internas. Em 
fevereiro, foi incluído mais um setor para a recolha das incidências internas o Armazém do 
Perfil, para ter-se conhecimento de todo o perfil que sai e entra em stock e para saber para 
qual setor foi cada perfil. 
Do Apêndice 2 ao Apêndice 8, encontram-se os registos das Incidências Internas dos meses 
de setembro/2018 a março/2019, e as percentagens dos tipos de defeitos por setor e na 
empresa. No Apêndice 2 mostra a tabela com todas as incidências coletadas, para exemplificar 
como foram feitos os registos. Nos meses iniciais, setembro (Apêndice 2) e outubro (Apêndice 
3), não se obteve uma consistente avaliação das incidências internas, pois muitas ainda foram 
esquecidas ou não registadas corretamente, foi um período de adaptação e aceitação.  
Após o mês de outubro, foi observado um comprometimento maior em relação ao perceber 
e registar as incidências internas. Sempre informando e explicando aos colaboradores a 
necessidade e importância dos registos tanto para o D. Qualidade quanto para a 
Administração ter conhecimento do que está a acontecer e, assim, aprovar cada vez mais 
melhorias e medidas preventivas. Diminuíram as ocorrências de alguns problemas 
recorrentes e de resolução simples, pois os colaboradores já sabiam como proceder. Para 
outros foram estudadas soluções, com a ajuda dos próprios colaboradores. 
4.3 Problemas identificados 
Pela Tabela 4.1, secção 4.2, ficou definido que os setores do Corte e Soldadura, da Ferragem 
e dos Vidros possuem o maior número de registos de incidências internas e com isso foram 
definidos como os setores principais deste projeto, no entanto, existem problemas que 
ocorrem não apenas nestes 3 setores, e sim, são comuns aos demais setores da empresa. 
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Tendo como base os registos de incidências internas e conhecendo a situação atual da 
empresa foram descritos os problemas. 
4.3.1 Problemas Comuns entre os Setores da Empresa 
Levando em consideração os registos de incidências internas e para contribuir com a 
organização da empresa, a organização do processo produtivo, foram levantamentos dois 
problemas gerais na empresa. O primeiro problema é a grande quantidade de enganos 
realizados pelos colaboradores durante o processo produtivo. O outro é a principal não 
conformidade das caixilharias, que pelo registo das incidências, foi denominado, perfil 
danificado. 
4.3.1.1 Erros dos colaboradores 
Ao longo do processo produtivo, observado pelas incidências internas, estava a ocorrer erros 
por parte dos colaboradores. Furação incorreta, parafuso errado, perfil indevido utilizado. 
Problemas ocasionados pela falta de instrução, conhecimento por parte dos colaboradores. 
Foi observado que não havia na empresa fichas técnicas, explicando e descrevendo cada posto 
de trabalho, identificando cada equipamento, informando o método de controlo do produto, 
avisando da manutenção e limpeza do equipamento e nem instruções de como exercer o 
trabalho em cada posto. A falta das fichas técnicas gerava enganos de produção, que são 
enganos dos colaboradores na hora de produzir o caixilho solicitado. 
O capítulo 8, Operacionalização, da ISO 9001:2015 informa que a organização deve 
determinar os requisitos, os critérios e os recursos necessários para os produtos e serviços 
(NP EN ISO 9001, 2015). As fichas técnicas são documentos de referência com especificações 
de um produto, processo ou equipamento. Com base nesse conceito e com a busca de uma 
melhor organização da empresa foi definido criar as Fichas Técnicas para explicar e 
exemplificar cada posto e o trabalho ali realizado.  
4.3.1.2 Perfil Danificado 
Um dos mais frequentes motivos de não conformidade nos produtos na empresa é o perfil 
danificado, que muitas vezes acontece pelo incorreto manuseio do perfil, ou no armazém ou 
durante o processo produtivo. Porém, o perfil danificado pode significar um defeito no perfil 
que vem desde o fornecedor. 
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O perfil de PVC (folha, aro ou travessa), também, é muitas vezes marcado, porém pode ser 
facilmente limpado e polido, quando é branco. O perfil de PVC com película ou lacado quando 
danificado consegue, algumas vezes, ser retocado com tinta e ter a situação amenizada. Já o 
perfil de alumínio uma vez riscado é dificilmente disfarçado. 
4.3.2 Setor de Corte e Soldadura 
Os perfis de PVC precisam ser soldados para formar os caixilhos. Na análise do setor Corte e 
Soldadura foi identificado um problema principal, que é o defeito da própria soldadura. A 
CAIXIAVE possui alguns equipamentos que realizam a solda, uns apenas soldam, já outros, 
soldam e limpam a rebarba da solda.  
O acabamento do caixilho produzido pelo equipamento que apenas solda é diferente do 
acabamento do caixilho que foi produzido pelo equipamento automático de solda e limpeza, 
ou seja, ao produzir caixilhos para uma mesma obra os caixilhos devem ser feitos sempre pelo 
mesmo tipo de equipamento. Facto que, as vezes por descuido, não acontece e tem-se 
caixilhos diferentes lado a lado na mesma obra.  
Outro ponto importante é que a solda é essencial para a força dos quadros, dos cantos, do 
caixilho, portanto, uma boa solda é o que permite a caixilharia resistir ao uso para a qual foi 
fabricada. Além disso, uma solda correta garante dimensões finais corretas. Na análise da 
CAIXIAVE estava a aparecer soldas fracas, que as vezes, partia nos restantes passos do próprio 
processo produtivo. Além, das constantes avarias nos equipamentos de soldar. 
4.3.3 Setor de Vidros 
O setor dos Vidros é onde se aplica o vidro no caixilho. Sabendo que é importante neste setor 
garantir a boa estrutura da caixilharia para cumprir com as funções, tais como o isolamento, 
foi identificado problemas com o posicionamento dos calços. 
O correto posicionamento dos calços e o ajuste dos bites aos vidros, são necessários para 
evitar tanto vidro solto no caixilho quanto quebras ao transportar. A quantidade de caixilhos 
com medidas erradas de bites em setembro foram 7 em 162, aproximadamente 4%, porém 
em outubro foram 19 em 264, subindo a percentagem para 7.2% (informações presentes no 
Apêndice 2 e 3). Ou seja, já os primeiros meses do projeto mostravam a necessidade de um 
aprimoramento a respeito do assunto.  
Os calços têm por função manter o vidro na posição adequada em relação ao alojamento 
previsto dos perfis. Os calços evitam o contacto direto entre o caixilho e o vidro não deixando 
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que o peso do vidro espalhe sobre o caixilho por completo e transferindo este peso para 
pontos precisos do mesmo. Por isso, há elementos de caraterísticas diferentes em função da 
posição ou da função a ser desempenhada (ABCI, 1992). 
Existem três tipos de calços usados nas caixilharias, estes são essencialmente importantes 
para não deixar o vidro partir ou lascar.  
• Calços de apoio ou principal: destinam-se a sustentar o vidro e consequentemente a 
transmitirem o peso deste ao caixilho e a evitarem também o contacto entre caixilho 
e vidro. A função é sustentar o peso do vidro, então são colocados entre a extremidade 
do vidro e o fundo do canal do perfil do caixilho (CCFAT, 2017).  
• Calços periféricos ou laterais: destinam-se a assegurar o posicionamento do vidro 
segundo o plano, a minimizar as deformações dos caixilho e, também,  a evitar toda a 
movimentação possível aquando das manobras do caixilho (CCFAT, 2017).  
• Calços de segurança: destinam-se a evitar um eventual contacto entre o vidro e o 
caixilho durante movimentos pontuais de abertura e fecho. São instalados sem 
pressão, se não, podem interferir ou anular a função dos demais calços. Dentro dos 
calços de segurança, temos os calços de segurança para transporte que são colocados 
de forma a assegurar o posicionamento do vidro e evitar a movimentação possível 
aquando das manobras do caixilho, são necessários para altura iguais ou superiores a 
1700 mm(CCFAT, 2017).  
4.3.4 Setor de Ferragem 
No setor da Ferragem foram identificados três problemas, um dos problemas tem a ver com 
a época do ano em que o projeto se realizou. 
4.3.4.1 Má Permeabilidade ao ar/Isolamento térmico 
A norma (NP EN 1991 1-4, 2010) define a ação do vento como a solicitação mais desfavorável 
em caixilharias. A ação do vendo no caixilho com baixa permeabilidade ao ar pode gerar 
deformações que podem pôr em causa a integridade do sistema, diminuir o desempenho das 
juntas e, assim, aumentar a entrada de ar exterior no interior, aumentando as perdas 
energéticas e o consumo de energia para manter o espaço com as condições ideais. O sistema 
de caixilharia deve ser funcional, estável, e resistente quando submetido a essas ações para 
assegurar conformo térmico. 
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A permeabilidade ao ar é uma exigência importante para a seleção de um sistema de 
caixilharia e é fundamental para garantir o equilíbrio térmico interior. Os caixilhos devem ser 
estanques, mas suficientemente permeáveis ao ar para permitir efetuar a ventilação dos 
espaços interiores, sem, no entanto, prejudicar outros aspetos funcionais como o conforto 
térmico, a eficiência energética ou o isolamento acústico. 
Os perfis de vedação, também, conhecidos como pelúcia ou fita vedadora são elementos 
usados nos sistemas de vedação e isolamento. Normalmente, formada por felpas de 
polipropileno com base rígida, são utilizados na melhoria do isolamento térmico, 
estanquidade à água, permeabilidade do ar e para facilitar o deslizamento das folhas de 
caixilhos de correr. 
4.3.4.2 Problema devido a Condensação de Água/Estanquidade à água 
A condensação é um processo físico-químico de aparição de humidade na superfície interior 
de um local a partir do qual um gás é arrefecido até ao ponto em que se transforma em 
líquido. A temperatura do ar ambiente é mais baixa que a temperatura do interior das casas 
que faz com que uma parte do vapor de água no interior condense na forma de gotas, 
tornando-se tangível e visível. Na Figura 32 está apresentado a condensação de água em 
caixilhos.  
Considera-se que a caixilharia mantém a estanquidade à água quando, sob a ação de chuva e 
vento, evitam a presença de água nas partes da construção que são destinadas a manterem-
se secas. A CAIXIAVE recebeu reclamações que os caixilhos, devido a época do ano, estavam 
a condensar muita água e que os caixilhos não permitiam essa água sair.                      
Figura 32 - Condensação de água no interior dos caixilhos. 
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4.3.4.3 Incorreto Posicionamento das Travessas 
Um perfil que apresenta uma boa concentração de incidências internas é a travessa, esta é 
colocada na parte central do caixilho, podendo ser na horizontal ou vertical. Qualquer 
milímetro maior ou menor impossibilita o bom funcionamento do caixilho. Qualquer 
milímetro para um lado ou outro deixa o caixilho torto e desigual. Ou seja, o posicionamento 
de uma travessa tem de ser preciso. Na CAIXIAVE houve alguns casos de reclamações e 
problemas com a posição das travessas, o que chamou a atenção do Departamento da 
Qualidade que o levou a pesquisar o assunto. 
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5 AÇÕES DE MELHORIAS E IMPLEMENTAÇÃO 
Após a identificação dos problemas são apresentados, neste capítulo, as ações de melhoria e 
procedimentos adotados na implementação.  
A Tabela 5.1 apresenta a ligação entre as ações de melhoria realizadas com os problemas 
identificados e a data da implementação e alteração, quando está foi necessária. 
Tabela 5.1 - Apresentação do problema com a correspondente implementação de melhoria e data. 
 
5.1 Ações de Melhorias Comuns a Todos os Setores da Empresa 
Nesta secção são descritas as ações de melhorias que foram realizadas a partir dos problemas 
comuns a todos os setores da empresa, apresentados na secção 4.3.1. 
5.1.1 Fichas Técnicas 
Esta foi a primeira ação realizada no projeto, com o intuito de organizar a empresa, fornecer 








Problema devido com a condensação de 
água/Estanquidade à água
Defeito soldadura
Estudo para determinar os paramêtros e condições das soldas. Inclusão 
de testes diáros na produção, para averiquar os equipamentos. 
Manutenção dos equipamentos e, se necessário, substituíção.
Criação das Fichas de Posto (FP) e das Instruções de Trabalho (IT) para 
explicar e exemplificar cada posto e o trabalho ali realizado.                                                                                                                                                              
Incorreto posicionamento das travessas
Problema identificado Melhoria implementada
Perfil danificado
Incorreto posicionamento dos calços
Realização de um estudo do tipo de calço mais adequado para cada tipo 
de caixilho para não ter vidro solto ou até mesmo quebras ao 
transportar. Elaboração de uma IT apenas sobre a colocação do calço e 
formação aos colaboradores dos procedimentos e alterações ao 
Em consequência aos meses frios e húmidos foi preciso criar uma 
furação da desagua, drenagem da água, em consequência, a 
condensação de água nos caixilhos e as chuvas da época.
26-02-19
FP - Início 09/09 
até 03/11/2018            









Correção do dimensionamento, posicionamento e furação das travessas, 
elaboração de uma IT com o processo de colocação das travessas e 
criação de uma linha de inspeção e controlo ao final do processo de 
colocação das travessas.
Erros dos colaboradores Instruição e formação os colaboradores, para reduzir os Enganos da 
produção, quanto as especificações apropriadas para cada tipo de perfil.
Criação da lista dos Perfis Suplementares para informar tudo que vai a 
parte e compõe de cada tipo de caixilho.
Má permeabilidade ao ar/Isolamento térmico
23/10/2018 e 
13/12/2018
Adição de proteção aos cavaletes, estantes e mesas para diminuir as 
marcas ao manusear o perfil/caixilho al longo do processo produtivo.
Alteração da posição dos perfis de alumínio no stock com o intuíto de 
facilitar a retirada do perfil e não o riscar.
Melhorar a pelúcia que faz a vedação dos caixilhos, substituir os 
vedantes dos perfis para um mais aderente.
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melhor cada posto e cada etapa do processo produtivo. As fichas técnicas foram produzidas 
para organizar melhor a empresa e reduzir os enganos realizados pelos colaboradores durante 
o processo produtivo. 
5.1.1.1 Fichas de Posto 
As Fichas de Posto (FP) têm como objetivo descrever a funcionalidade, apontar os parâmetros 
a controlar ou medir, identificar como proceder com a manutenção e limpeza, ou seja, um 
resumo de informações importantes daquele posto específico. 
Para fazer uma FP é necessário ter um bom conhecimento do posto em questão. Foi preciso 
observar o colaborador em atividade, questionar sobre qualquer dúvida e conhecer o manual 
do equipamento. Foram feitas 113 FPs para a empresa, a grande maioria foram criadas de 
raiz, algumas foram aproveitas, quando possível.  
A lista com as 113 fichas de posto encontra-se no Apêndice 9. As que estão apresentadas na 
cor vermelha antes existiam, porém se tornaram obsoletas e não fazem mais parte do 
processo produtivo da caixilharia em PVC. No Apêndice 10, está apresentado um exemplo de 
uma FP, de um maquinário novo da CAIXIAVE, totalmente produzida durante este projeto. 
5.1.1.2 Instruções de Trabalho 
As Instruções de Trabalho (IT) descrevem pormenorizadamente o modo de realizar as 
atividades específicas de cada posto de trabalho, é um formulário utilizado para documentar 
ou padronizar tarefas técnicas, especifica e operacionais. As IT fazem a descrição ou ilustração 
de uma determinada tarefa em um determinado posto de trabalho. 
Foram feitas 55 IT para a CAIXIAVE, algumas foram produzidas por completa outras foram 
aproveitadas informações de IT antigas. A lista com todas as instruções de trabalho encontra-
se no Apêndice 11, as que estão apresentadas na cor vermelha antes existiam, porém se 
tornaram obsoletas e não fazem mais parte do processo produtivo da caixilharia em PVC. No 
Apêndice 12, está apresentado uma IT produzida durante este projeto, do mesmo maquinário 
que foi apresentado a FP. 
5.1.1.3 Lista de Perfis Suplementares 
Além das FP e das IT, foi verificado que seria apropriado ter uma ficha com as especificações 
para cada tipo de caixilho, como com indicações: da montagem dos caixilhos e das caixas de 
estore, do tamanho do parafuso usado, do tipo de abertura, do tamanha das travessas ou 
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bites, do tipo de furação, da própria folha de obra, das ferragens a serem usadas entre outros 
detalhes necessários na produção. 
Visto que na folha de obra da CAIXIAVE vem apenas as especificações gerais dos caixilhos a 
serem montados (tais como: cor, tamanho do caixilho, tipo de perfil utilizado, método de 
abertura do caixilho), foi criada a lista dos Perfis Suplementares, que vai junto da folha de 
obra e contêm tudo que vai à parte da obra e tudo o que compõe cada tipo de caixilho. É uma 
lista com as especificações para cada tipo de caixilho, que inclui: o tamanho e tipo de cada 
parafuso usado, o tipo de abertura ou furação, as ferragens a serem usadas entre outros 
detalhes. No Apêndice 13 encontra-se um exemplo de uma Lista de Perfis Suplementares. 
A lista foi nomeada de Lista dos Perfis Suplementares, pois é será usada pelo setor da empresa 
responsável para segregar as peças e partes necessárias para compor a obra. A lista foi 
pensada com o intuito de facilitar o trabalho e diminuir os enganos dos materiais enviado 
juntos às obras. Assim, sempre que for produzido, por exemplo, um caixilho de correr já se 
sabe exatamente qual o tipo de ferragem a colocar para fecho e quais as ferragens são 
necessárias para afixar o caixilho à parede, ou seja, consegue-se saber tudo que tem de ser 
enviado junto ao caixilho para a obra. 
5.1.1.4 Formação aos colaboradores 
Com todas essas Fichas Técnicas criadas foi apropriado informar e atualizar todos os 
colaboradores envolvidos no processo produtivo. Foram feitas formações para explicar as 
fichas de posto e as instruções de trabalho em cada posto. Foi preciso instruir e formar os 
colaboradores quanto as especificações apropriadas para cada tipo de perfil (furações, 
parafusos e ferragens) e quanto aos enganos no momento da produção, além de incentivá-
los para as reduzir. 
Também, foi dada formação sobre a segurança e equipamentos de proteção no local de 
trabalho, sobre a importância do uso dos equipamentos de proteção individual (EPI). 
Juntamente com a formação foi analisada e verifica as condições dos equipamentos e se em 
cada posto tem os EPIs necessários, além dos que os colaboradores já utilizam diariamente. 
E foi planeado uma formação sobre a manutenção dos equipamentos, para reduzir as 
paragens desnecessárias e os desperdícios de perfis, apostando na manutenção planeada. 
Foram ainda feitas alterações a alguns equipamentos, como a serrafiadora, CNCs e as 
máquinas de corte e soldadura de perfis. 
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A entidade formadora foi a Forave, juntamente com os Departamentos da Qualidade, 
Produção e Técnico. 
5.1.2 Perfil Danificado 
Sobre uma das principais não conformidades, perfil danificado, foram analisadas e 
implementadas duas ações de melhorias. 
5.1.2.1 Alteração do posicionamento dos perfis, stocks 
Os perfis de alumínio foram passados para a ponta do corredor, conforme Figura 33. Uma 
alteração para facilitar a movimentação dos perfis de alumínio, simplesmente alterando a 
posição de onde se encontrava a estante, para, assim, serem manuseados lateralmente e não 
precisarem de ser retirados puxando-os pela ponta, o que arranha os demais perfis 
remanescentes na estante. Esta alteração, também, facilita pelo facto de o perfil de alumínio 
ser mais pesado para movimentar, e manuseando lateralmente fica mais fácil equilibrar o 
peso do mesmo, pois consegue-se segurar o perfil no meio e com as duas mãos. 
 
Figura 33 - Esquema da alteração da posição dos perfis. 
O perfil de alumínio numa caixilharia de PVC pode ser, a quadrícula, o reforço, entre vários 
outros perfis. Mesmo não sendo o perfil principal da caixilharia, o perfil de alumínio, quando 
danificado, prejudica a qualidade do produto final. 
5.1.2.2 Proteção dos cavaletes, estantes e mesas 
Ainda com o propósito de diminuir os perfis danificados pelo manuseamento dos 
colaboradores, foi implementada uma proteção a todos os cavaletes, estantes, carrinhos e 
mesas de todos os setores do processo produtivo da empresa. Assim, ao colocar ou retirar o 
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Figura 34 - Mesa (à esquerda) e mesa basculante (à direita) com proteção para os perfis. 
perfil do equipamento, diminuirá o atrito do perfil com o equipamento, evitando arranhar os 















Figura 35 - Estante (à esquerda) e cavalete (à direita) com proteção para os perfis. 
As proteções nas mesas, estantes e cavaletes foram feitas com borrachas, esferovite ou 
velcro. Materiais estes que amortecem quando o caixilho entra em contacto com o 
equipamento, para não danifica o perfil e facilita o manuseio para os colaboradores. 
5.2 Corte e Soldadura 
Foi definido que neste projeto não seria abrangida a questão das soldaduras, devido a este 
problema ser relacionado com o tipo de equipamento que a empresa possui e por ser uma 
questão que a CAIXIAVE e o Departamento da Produção já estavam a analisar. Porém, por ser 
uma situação crítica na empresa, foi feito uma pesquisa (com base no CSTB (CCFAT, 2017)) de 
como prevenir os defeitos de soldadura. Os parâmetros a analisar na soldadura, são: 
• Temperatura: 255-260 ° C. 
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• Pressão de fixação: deve estar na faixa de 4 a 6 bar. 
• Pressão de fusão: ajustável para obter um tempo de fusão de 10 a 12 segundos. 
• Pressão de montagem: ajustável para atingir uma pressão de soldagem de 0,85 N / 
mm² (0,5 a 1,4 N / mm2). 
• Tempo de aquecimento: 20 segundos. 
• Tempo de resfriamento: mínimo 30 segundos.  
A máquina de soldar é um equipamento que requer sempre manutenção e testes para 
verificar o padrão e a qualidade da solda. São necessários testes de soldadura diários, onde 
são avaliados a temperatura em que é realizada a solda, o comprimento e quantidade do perfil 
usado para conseguir a solda e a força que a solda sustenta. Sem esses testes os caixilhos 
podem aparentar uma boa solda quando na verdade a mesma não aguenta a pressão ao 
colocar uma ferragem, ou a força para afixar o vidro, ou as variações climáticas ou, até mesmo, 
ser afixado à parede.  
Cada marca de perfil de PVC tem uma gama do valor aceitável para determinar se a solda está 
dentro das especificações do CSTB. No Anexo 2 encontram-se as fichas com as gamas 
aceitáveis para o teste de soldadura dos perfis utilizados pela empresa, das marcas Aluplast e 
Profialis. Os testes de soldadura devem ser feitos diariamente sempre antes de iniciar o 
processo produtivo, para assim ter a certeza de como o equipamento está a funcionar.  
5.3 Vidros 
A CAIXIAVE apenas utilizava os calços de apoio e laterais, o que algumas vezes não era 
suficiente e deixava o vidro solto no caixilho. Para melhor conhecimento a respeito dos tipos 
e usos dos calços foi feita uma pesquisa e teste com todos os quatros tipos existentes de 
calços (Braz, 2012; CCFAT, 2017; Saint-Gobain, 2018). 
Determinou-se que os calços de apoio são colocados aos pares e perto dos ângulos, 
aproximadamente 1/10 do comprimento do caixilho. Caixilhos com eixo de rotação são uma 
exceção, neste caixilho é colocado apenas um calço de base (lado fixo para os caixilhos à 
francesa e à direita do eixo de girar para os caixilhos giratórios), e desta forma, faz-se 
necessário um calçamento periférico complementar no fundo do caixilho. Os calços laterais 
são colocados de um lado e de outro lado do vidro, no meio dos lados e próximo dos ângulos.  
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A CAIXIAVE passou a utilizar todos os quatro tipos de calços, e estes calços devem ser 




Figura 36 - Posicionamento dos calços nos caixilhos. 
(Adaptado de (ABCI, 1992; CCFAT, 2017)) 
Os Calços ajudam a manter uma boa estanquidade à água, ao vento e a garantir que estes 
agentes não passam pelas folgas dos envidraçados. 
5.4 Ferragem 
Nesta secção são apresentadas as ações de melhorias implementadas no setor Ferragem. 
5.4.1 Isolamento térmico 
Relativamente ao isolamento térmico, é importante limitar ao máximo possível a passagem 
de ar das frestas de uma caixilharia, para não deixar dissipar o calor. Principalmente, em 
caixilhos de correr que pela forma como abrem e fecham é impossível uma vedação a 100%. 
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A posição das pelúcias já vem pré-determinado nos perfis pelos fornecedores. Porém, na 
CAIXIAVE, observou-se que a utilização de duas fitas vedadoras proporcionava uma maior 
vedação ao caixilho, e os perfis utilizados pela empresa permitia incluir uma nova fita sem 
danificar nenhum aspeto, nem mesmo o estético. A partir deste projeto, então, ao invés de 
uma pelúcia os caixilhos de correr passaram a levar duas, conforme Figura 37 e Figura 38. 
 
Figura 37 - Caixilho antigamente com apenas uma pelúcia (à esquerda); Exemplificação das duas pelúcias no perfil (ao 
centro); Caixilho com as duas pelúcias (à direita). 
 
Figura 38 - Caixilho com uma pelúcia (à esquerda) e caixilho com duas pelúcias (à direita). 
5.4.2 Estanquidade da água 
Em consequência dos meses frios e húmidos foi preciso substituir os vedantes dos perfis par 
um mais aderente e aprimorar a furação da desagua, drenagem da água, em consequência, a 
condensação de água nos caixilhos nas chuvas da época. 
5.4.2.1 Condensação de água 
Os vidros dos caixilhos são um dos materiais mais frios da casa, o que faz com que seja nestes 
lugares que a condensação mais se faz perceber. Para eliminar a condensação é necessário o 
controlo da ventilação, da temperatura e da humidade, e a combinação de um bom vidro e 
caixilho proporciona tal isolamento do ambiente externo. Porém, não são todos os caixilhos 
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que levam vidros capazes de manter um bom isolamento do ambiente externo e para os 
clientes que escolhem o conjunto (caixilho mais vidro) na situação descrita, a empresa passou 
a informar aos clientes como evitar e prevenir a humidade nas janelas.  
A condensação das janelas é um fenómeno comum causado pelo excesso de humidade no 
espaço e contra o qual devemos tomar medidas de forma a evitar ou minimizar os seus riscos 
prejudiciais para a nossa residência e saúde. A chave para evitar a condensação é o controlo 
da humidade e da temperatura. O nível ideal de humidade é entre 40-50%, quando a 
temperatura do ar é de 20º C.  
5.4.2.2 Furação para drenagem da água 
Outro ponto que deve ser observado nos caixilhos de PVC é a previsão correta das perfurações 
de drenagem da água. É preciso prever a ocorrência de eventuais infiltrações de água para o 
interior, recolher a água que entrar e conduzi-la novamente para o exterior. Muita das vezes 
essa entrada de água se dá através das juntas dos caixilhos e os furos de drenagem devem ser 
suficientes para drenar toda e qualquer água que venha a cair num caixilho, 
independentemente do tamanho/formato do caixilho e da quantidade de água.  
Foi determinado que os caixilhos de PVC devem ter câmaras internas (Figura 39) suficientes 
para armazenar e devolver ao ambiente externo grandes volumes de água. Foi estudado os 
tipos de furações de drenagens e após testes no tempo e em laboratório foram delimitados 2 
tipos para serem usados na empresa, as furações das drenagens são definidas já nos desenhos 
da equipa de preparação de obra, nas folhas de obra, e devem ter uma distância mínima de 
50 mm entre o dreno e a solda. A Figura 39 representa a câmara interna de um caixilho e a 
Figura 40 representa a localização dos furos de drenagem (rasgos de escoamento) de um 
caixilho (ABCI, 1992; Giacomini, 2007). 
 
Figura 39 - Representação das furações de drenagem e da câmara interna de um caixilho. 
(Caixiave PT, 2019) 
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Figura 40 - Representação dos rasgos de escoamento de água de um caixilho com duas folhas de correr. 
 (Caixiave PT, 2019) 
5.4.3 Posicionamento e furação das travessas 
O posicionamento de uma travessa tem de ser preciso, por isso, além da criação de uma IT 
para a preparação das travessas foi implementado um posto apenas para corte, 
dimensionamento, colocação e inspeção das travessas nos caixilhos. O posto das travessas 
tem o intuído de ajudar na estética do caixilho, não o deixando visivelmente torto, quanto o 
mesmo tem travessa ou quadrícula, acertar o correto dimensionamento, posicionamento e 
furação das travessas.  
A Figura 41 mostra o dimensionamento (em milímetro na cor azul) de onde tem de ser feita a 
furação (círculo preto) de cada tipo (especificado na cor rosa) de perfil usado pela empresa e, 
também, mostra qual tipo de reforço (na cor vermelha) tem de ser usado em cada perfil.  
O corte de cada travessa foi determinado que deveria ser feito com uma margem, 
aproximadamente, de 50 mm a mais do que o especificado na folha de obra, FO, para ter uma 
margem de acerto junto ao caixilho e nunca correr o risco da travessa ficar menor do que o 
caixilho. Após a travessa cortada, está é posicionada perto do caixilho e, é regulado o 
tamanho. Com o dimensionamento definido faz-se as furações, conforme foi mostrado na 
Figura 41, que permite encaixar a travessa no caixilho. As furações têm de ser muito bem 
mensuradas, de todos os lados dos caixilhos. Depois do caixilho e travessa furados, encaixa-
se um no outro.  
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Figura 41 - Representação da furação em cada tipo de perfil de travessa.  
(Caixiave PT, 2019) 
Com o caixilho completo inspeciona-se todas as proporções, para ter a certeza que ficou 
direto, e se necessário, ajeita-se levemente a posição das travessas com pequenas batidas. As 
Figuras 42 e 43 mostram a inspeção do caixilho pronto, com o uso de uma métrica. 
     
Figura 42 - Inspeção do posicionamento das travessas no caixilho.  
     
Figura 43 - Inspeção do posicionamento das travessas no caixilho. 
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6 DISCUSSÃO E RESULTADOS 
O objetivo deste estudo, como foi referido, foi o controlo e melhoria da qualidade do produto 
e do processo de produção, envolvendo a análise do processo produtivo. Para atingir o 
objetivo foi necessário implementar algumas melhorias na produção de caixilharias em PVC 
na empresa CAIXIAVE. Para isso, foi feita uma síntese das possíveis melhorias a serem 
efetuadas na produção, referindo as exigências aplicáveis, dando enfâse nas anomalias que 
ocorriam com mais frequência na empresa. 
Todo o trabalho realizado nesse projeto foi feito recorrendo ao uso da ferramenta da 
qualidade, o ciclo PDCA. A análise das incidências internas, elaborada pela autora, foi baseada 
no ciclo PDCA, foi registado o que ocorria na empresa e realizado o planeamento com base 
nos registos. Do planeamento uma ação de melhoria foi implementa, verificada e depois foi 
realizada uma nova melhoria na implementação de melhoria primária, e começava o ciclo 
novamente. Foi um projeto diário, permitindo um conhecimento enorme do processo 
produtivo de uma caixilharia. 
As incidências internas, além de colocar a gestão do topo a par do trabalho exercido dentro 
da empresa, das melhorias implementadas e do custo associado a toda ocorrência e/ou 
implementação de melhoria, serviu para envolver os colaboradores nas implementações e 
atividades, para fazê-los sentirem-se parte da empresa e, também, para instruí-los cada vez 
mais acerca do processo produtivo da empresa. A aceitação do projeto por parte da CAIXIAVE 
foi garantida quando a administração solicitou que em 2019 o projeto se estendesse também 
para a produção de caixilharia em alumínio, com o intuito de aumentar a visibilidade e 
rentabilidade do caixilho de alumínio e também melhorar a qualidade do mesmo. Foram 
elaboradas e implementadas Fichas de Posto, Instruções de Trabalho e Controlo da 
Incidências Internas no processo produtivo de alumínio. Infelizmente não foi possível o 
acompanhamento dos resultados no alumínio devido ao tempo de duração do projeto, mas 
só o facto de saber que a empresa aprovou e vai continuar com o projeto é uma grande 
satisfação. 
Ao observar os números de incidências internas (321) no começo do projeto, tomando 
novembro como referência (sendo que setembro e outubro foram período de adaptação) e a 
quantidade (200) no final do projeto, em março, percebe-se uma grande diminuição de 
ocorrências. Essa diminuição deu-se, pelas melhorias e pela participação de todos os 
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colaboradores no projeto. O número de incidências que ocorriam por parte exclusivamente 
dos colaboradores (perfil danificado e engano na produção), também reduziu de 151 
ocorrências para 71, mostrando o efeito das instruções e formações ministradas aos 
colaboradores e, também, da disposição dos mesmos em evoluir e participar. 
Nos meses de 2019, além de acompanhar os registos das incidências internas foi feita uma 
avaliação com os colaboradores e com os clientes da CAIXIAVE sobre a satisfação dos serviços 
e produto, sobre o que é preciso alterar e se foi percetível alguma melhoria ou alteração nos 
últimos meses em relação a produção e ao produto da CAIXIAVE. O questionário ainda incluía 
um espaço para sugestões do que ainda é necessário melhorar na empresa. 
6.1 Questionário de avaliação da satisfação do cliente 
Na análise de questionário para recolher informação sobre a satisfação dos seus clientes, foi 
estipulada pela autora uma meta de 80% de satisfação para ser considerado aceitável. Este 
questionário foi entregue apenas a clientes que não estavam a realizar a sua primeira compra 
na CAIXIAVE. O questionário implementado e a carta que foram entregues aos clientes 
encontram-se disponíveis no Anexo 3. 
A resposta das questões dos clientes e a percentagem de cada questão encontram-se na 
Tabela 6.1. O gráfico da Figura 44 representa, em pontos e percentagem, o resultado obtido 
em cada tópico no questionário, tendo sido usada uma escala de Likert com valores de 1 a 4. 
 















Geral Produto Montagem Pós venda Compra Anterior
Avaliação 
92.25% 94.50%88.50% 92.00% 86.50% 
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Tabela 6.1 - Respostas dos clientes e percentagem de cada uma das perguntas do questionário. 
Preguntas 
Respostas Percentagem 
1 2 3 4 SR 1 2 3 4 SR 
1. GERAL           0.8% 4.5% 27.3% 56.8% 10.6% 
1.1  0 1 7 13 1 0.0% 4.5% 31.8% 59.1% 4.5% 
1.2  1 0 5 16 0 4.5% 0.0% 22.7% 72.7% 0.0% 
1.3  0 2 6 9 5 0.0% 9.1% 27.3% 40.9% 22.7% 
1.4  0 1 8 11 2 0.0% 4.5% 36.4% 50.0% 9.1% 
1.5  0 1 8 11 2 0.0% 4.5% 36.4% 50.0% 9.1% 
1.6  0 1 2 15 4 0.0% 4.5% 9.1% 68.2% 18.2% 
2.PRODUTO           0.0% 2.7% 22.7% 70.0% 4.5% 
2.1  0 0 5 17 0 0.0% 0.0% 22.7% 77.3% 0.0% 
2.2  0 0 3 17 2 0.0% 0.0% 13.6% 77.3% 9.1% 
2.3  0 0 5 17 0 0.0% 0.0% 22.7% 77.3% 0.0% 
2.4 0 2 5 15 0 0.0% 9.1% 22.7% 68.2% 0.0% 
2.5  0 1 7 11 3 0.0% 4.5% 31.8% 50.0% 13.6% 
3. MONTAGEM           1.8% 3.6% 12.7% 78.2% 3.6% 
3.1  1 1 3 17 0 4.5% 4.5% 13.6% 77.3% 0.0% 
3.2  1 0 3 18 0 4.5% 0.0% 13.6% 81.8% 0.0% 
3.3  0 1 2 19 0 0.0% 4.5% 9.1% 86.4% 0.0% 
3.4 0 1 4 16 1 0.0% 4.5% 18.2% 72.7% 4.5% 
3.5  0 1 2 16 3 0.0% 4.5% 9.1% 72.7% 13.6% 
4. ASSISTÊNCIA APÓS VENDA           4.5% 6.8% 20.5% 55.7% 12.5% 
4.1  1 1 7 11 2 4.5% 4.5% 31.8% 50.0% 9.1% 
4.2  1 2 3 13 3 4.5% 9.1% 13.6% 59.1% 13.6% 
4.3  1 2 5 11 3 4.5% 9.1% 22.7% 50.0% 13.6% 
4.4  1 1 3 14 3 4.5% 4.5% 13.6% 63.6% 13.6% 
5. RELAÇÃO COM A COMPRA ANTERIOR          I 0.0% 4.5% 10.6% 75.8% 9.1% 
5.1  0 1 3 16 2 0.0% 4.5% 13.6% 72.7% 9.1% 
5.2  0 1 1 18 2 0.0% 4.5% 4.5% 81.8% 9.1% 
5.3  0 1 3 16 2 0.0% 4.5% 13.6% 72.7% 9.1% 
 
O questionário foi respondido por 22 clientes. A média geral da satisfação dos clientes foi de 
3.60 pontos que corresponde a 90.06%, superior à meta estipulada, sendo considerada pela 
autora e pela empresa como uma boa aceitação. Os itens mais negativos foram em relação 
ao pós-venda: rapidez nas intervenções (3.37 – 84.25%) e apoio técnico ao cliente (3.40 – 
85.00%). Em relação aos pontos mais negativos foram criadas a estratégias de melhorias: 
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• Organização do serviço pós-venda; registar todos os pedidos de assistência (o primeiro 
a pedir tem de ser o primeiro a ser atendido) e formação da equipa de montagem e/ou 
aquisição de mais colaboradores. 
• Atenção e eficiência ao tratar com clientes. 
Os pontos mais positivos foram: em relação com a compra anterior “Qualidade, aspeto e 
design dos produtos” (3.85 – 96.25%) e em relação à montagem “Comportamento das 
equipas de montagem” (3.82 – 95.50%). O que comprovou que as implementações foram 
bem apreciadas e que estavam a fazer a diferença. 
6.2 Questionário de consulta aos colaboradores 
O questionário foi entregue a todos os colaboradores dos setores produtivos, sendo 
analisados 140 respostas. O questionário implementado e entregue aos colaboradores 
encontra-se disponível no Anexo 4. 
Em relação aos Equipamentos de Proteção Individual, EPI, nenhum colaborador informou que 
não recebeu. 4 colaboradores responderam que não usam, 2 por que incomoda e 2 por que 
esquecem. As outras informações sobre os EPIs encontram-se no gráfico da Figura 45. 
 
Figura 45 - Quantidade e Percentagem de colaboradores que utilizam cada tipo de EPI. 
A pergunta 4 “Em termos de Incidências Internas, costuma efetuar os registos?” obteve 100% 
de respostas positivas, então não foi levada em consideração na análise do inquérito, pois não 
são todos e nem é sempre que se registam as ocorrências do processo produtivo. Muitos dos 
registos foram feitos pelo D. Qualidade ao verificar a produção. A percentagem das repostas 
na questão 5 “Acredita que os registos de Incidências Internas são necessários?” encontra-se 














Equipamentos de proteção individual
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Figura 46 - Percentagem das respostas da questão 5. 
E além, das melhorias já implementadas neste projeto, foi sugerido que os colaboradores 
indicassem outras melhorias que julgam ser precisas, perguntas 3 e 6 do questionário. Estas 
perguntas foram analisadas em conjunto. A melhoria sugerida com a maior percentagem, 
47.9%, foi a necessidade de se tomar uma providência em relação ao ruído. Já 32 
colaboradores, 22.9%, e 33 colaboradores, 23.6%, indicarem ser preciso melhorar a 
iluminação e a proteção das máquinas, respetivamente. 31 do total de 140 colaboradores não 
responderem, 22.1%. 
Sobre as formações, 111 (79.3%) colaboradores indicaram que receberam as formações 
necessárias, 19 (13.6%) colaboradores informaram que não receberam todas as formações 
necessárias e 10 (7.1%) colaboradores não responderam nada. E, além das formações já 
administradas, o gráfico da Figura 47 apresenta as opções dos colaboradores. 
 











Sim Não Sem resposta Total




















Formação/Informação que gostaria de receber
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A partir deste questionário foi iniciada duas formações, Riscos para a saúde e Segurança de 
Máquinas, que foram as sugestões com os maiores índices, 32.1% ambas as opções.   
A nível de satisfação pessoal relativamente às condições do trabalho na empresa, 10% 
consideram estar “Muito satisfeito” (14 colaboradores), 79.3% “Satisfeito” (111 
colaboradores), 5.7% “Pouco satisfeito” (8 colaboradores) e 5% sem nenhum tipo de resposta 
(7 colaboradores). Mesmo sendo considerado satisfatório os níveis de satisfação pessoal e 
aceitação das incidências internas, foi administrada uma formação/informação motivacional, 
sobre a importância do produto em conformidade, sobre como ao apreender fazer bem o seu 
trabalho pode diminuir o esforço, o cansaço e tornar o trabalho mais prazeroso. Esta formação 
foi para mostrar os resultados das incidências, dos questionários e incentivar os 





  62 
7 CONCLUSÃO E CONSIDERAÇÕES FINAIS 
Neste projeto foi realizado o registo de não conformidades na produção de caixilharia, o que 
permitiu implementar melhorias, aumentar a qualidade do produto final e atingir os objetivos 
previstos no capítulo 1. Apesar de verificar que a produção de caixilharia possui uma grande 
quantidade de especificações, foi observado que este é um produto com capacidade de 
alterações sem abandonar os requisitos obrigatórios. O que permitiu adicionar duas pelúcias 
aos caixilhos, alterar os vedantes e mudar as furações e parafusos.  
Após o conhecimento do sistema produtivo, da análise inicial e de observar as ocorrências 
indevidas na produção foi possível gerar a ações de melhorias e implementá-las. Foram 
identificados 7 problemas dos quais geraram 10 ações de melhorias. As ações de melhorias 
proporcionam uma redução nas não conformidades durante o processo produtivo, um 
comprometimento do colaboradores e melhor satisfação por parte dos clientes. 
Pelo registo das incidências internas ficou claro o comprometimento dos colaboradores, 
observando pela grande diminuição das ocorrências, de 321 registos no começo do projeto 
para 200 no final. Os colaboradores, por terem sido incluídos nos registos das incidências 
internas e por receberem formações, ficaram mais participativos, mais comprometidos com 
o trabalho, mais motivados a trabalhar e fazer certo a primeira. 
A CAIXIAVE demonstrou-se bastante satisfeita com os resultados do projeto que implementou 
as mesmas ideias na produção de caixilharia de alumínio, com o intuito de desenvolver a 
produção e dar mais visibilidade ao produto. A empresa vai continuar com os registos das 
incidências internas, para ter um controlo diário da produção, e sempre a incentivar os 
colaboradores não só a registarem e sim usufruírem das implementações de melhorias, dos 
conhecimentos e formações dadas e produzirem cada vez com menos não conformidades.  
Como conclusão mais abrangente deste projeto podemos afirmar que os objetivos 
inicialmente determinados foram atingidos. Como ideia para projetos futuros, além de 
continuar a aperfeiçoar as ações de melhorias deste projeto, pode ser feito a quantificação 
de melhorias já implementadas através de um sistema de avaliação de desempenho. É, ainda, 
proposto pela autora, que no futuro nunca se pare de avaliar e controlar o processo produtivo, 
sempre na procura de melhorias, de acordo com o ciclo PDCA. Por se tratar de um ciclo e da 
busca pela melhoria contínua este projeto nunca estará terminado e sim em constante 
atualização e aperfeiçoamento.
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ANEXO 1 – PLANO ESTRATÉGICO CAIXIAVE 2019 
 
PLANO ESTRATÉGICO 2019 
 
 













Pág.:             1 / 1 
Nº. OBJECTIVO  
ESTRATÉGICO 
PROCESSOS / ACTIVIDADES ENVOLVIDAS RECURSOS A AFECTAR OBSERVAÇÕES 
 1 
 
Aumentar o volume de 
Negócios para 20.000.000 
Euros 
 
• Reforço do segmento da reabilitação urbana e das janelas 
eficientes; 
• Reforço da distribuição via Winbel, Leroy Merlin, e Rede 
Distribuidores em França e Espanha; 
• Aposta na reabilitação de vários Bairros Sociais;  
• Reforço das vendas de alumínio no mercado Francês; 
• Aposta em novos Mercados – Inicio da operação em Cuba; 
• Realização de jornadas de formação técnica e promoção comercial – Winbel 
PT e Espanha; 
• Aluguer de um novo espaço e Contratação de um novo TC para Algarve; 
• Participação na feira da Veteco em Madrid; 
• Participação na feira de Cuba;  
• Desenvolvimento do software para o setor comercial – módulo CRM; 
• Aquisição de camião para Distribuição em França 
• Criação de mais uma linha de fabrico nas janelas de PVC; 
• Aquisição de novos equipamentos e reforço de recursos humanos destinados 
ao fabrico de janelas de alumínio. 
 
 2 
Aposta em produtos de 
maior valor acrescentado, 
posicionando-nos como  
Fabricante de referência 
das Janelas Eficientes 
• Reforço da Promoção das janelas eficientes junto dos vários 
mercados;  
• Manutenção da parceria com a ANFAJE / EDP e ADENE na 
divulgação das principais características destas janelas; 
• Reforço da produção das janelas com acabamento lacado, 
peliculas, e vidros com melhores performances térmicas e 
acústicas; 
• Desenvolvimento do projeto da criação da Nanojanela  
• Desenvolvimento de novos catálogos e dossiers técnicos sobre as janelas 
eficientes; 
• Realização de campanhas de promoção com a EDP, Câmaras Municipais, 
sobre a importância dos indicadores térmicos e acústicos das janelas, bem 
como as várias opções de acabamento disponíveis; 
• Nanojanela: Desenvolvimento do projeto em cooperação com a 
Universidade do Minho e a IVV (empresa de automação e robotização). 
 
 3 
Melhoria do Organização 
Interna da CAIXIAVE 
• Melhoria da Produtividade Global da empresa; 
• Monitorização e acompanhamento dos vários indicadores 
associados a cada processo; 
• Definição de uma política de remuneração variável associada à 
produtividade efetiva da empresa; 
• Desenvolvimento de software mais adequado ao acompanhamento e 
análise dos vários indicadores selecionados; 
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*1 - Valor mínimo 
aceitável quando a 
solda é feita no 
equipamento sem 
limpeza. 
*2 - Valor mínimo 
aceitável quando a 
solda é feita no 
equipamento com 
limpeza da 
rebarba da solda. 
*1 
*2 
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ANEXO 3 – CARTA E QUESTIONÁRIO DE SATISFAÇÃO ENTREGUES AOS CLIENTES 
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ANEXO 4 – QUESTIONÁRIO DE SATISFAÇÃO ENTREGUES AOS COLABORADORES 
 
F  M  
18 - 25 26 - 36 37 - 45 46 - 55 > 55
1. Costuma usar equipamentos de proteção individual? Sim Não
Se sim, assinale os que usa
Luvas Farda Máscara
Óculos Protetores auriculares Calçado
Outros:
2. Se respondeu que não, qual a razão principal para não usar os equipamentos de proteção individual?
Não foram entregues pela empresa São incómodos
Não são de uso obrigatório Outro motivo    Qual? 
3. Em termos de Ambiente e Higiene e Segurança do Trabalho, que aspetos a melhorar na sua secção?
Iluminação   Comunicação com a área de Ambiente e HST   Ruído
Exposição poeiras/produtos químicos   Condições de limpeza dos locais de trabalho   Outros:
Protecções das máquinas   Derrames de produtos químicos
Separação de resíduos   Conforto térmico
4. Em termos de Incidências Internas, costuma efetuar os registos? Sim Não
5. Acredita que os registos de Incidências internas são necessários? Sim Não
6. Que medidas mais gostaria de ver implementadas no seu posto de trabalho/empresa?
Posto de Trabalho:
Empresa em geral:
7. Na sua opinião, a empresa deu a formação / informação necessária? Sim Não
8. Se acha que não recebeu a formação necessária, indique os temas para os quais gostaria de receber
Ruído Segurança de máquinas
Produtos químicos Condução de empilhadores
Movimentação manual de cargas Equipamentos de protecção individual
Riscos para a saúde Outros 
9. Indique  o nível de satisfação pessoal relativamente às condições de Trabalho
Insatisfeito Pouco satisfeito Satisfeito Muito satisfeito
 INQUÉRITO DE CONSULTA AOS TRABALHADORES    Data preenchimento __ / __ / _____ 
Secção / posto de trabalho
Obrigado pela sua partic ipaç ão!
Escreva de forma legível e assinale a sua resposta com X sempre que solicitado
Idade
Sexo
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APÊNDICE 1 – INCIDÊNCIAS INTERNAS (FICHA DAS INCIDÊNCIAS INTERNAS DO SETOR DA 
LACAGEM) 
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APÊNDICE 2 – INCIDÊNCIAS INTERNAS DO MÊS DE SETEMBRO/2018 






Clientes Setor Data Material Cor Quant. 
Motivo 
defeito 



























Aro de porta riscado - 














Aro de porta riscado - 














Bolhas de ar na Película. 
Não fez caixilho 
























Riscado no Trab. 
Especiais 












Erro na dimensão das 
medidas 







































Caixilho com 2 manetes 
na mesma folha 












Painel com defeito de 
lacagem  












Partiu no reforço. 
Retificado 
- 














Falta furação da fita de 
estore 
- Retificado   






Clientes Setor Data Material Cor Quant. 
Motivo 
defeito 
























Erro na dimensão das 
medidas 












Defeito na furação da 
fita de estores 












Retificado   - 






































Retificado  - 
Aproveitamento do material, 











Caixilhos fixos expedidos 
sem calços 
- 
DT e DQ alteraram a 










13     1 
Defeito 
lacagem 
Batente não foi lacado a 
altura. 












Caixilho mais pequeno 
6mm 
























Estores mal preparados 
na altura 




































Partiu nas travessas. 
Retificado 
- 
Aproveitamento do material, 













Partiu na montagem. 
Retificado 
- 
Aproveitamento do material, 















Perfil riscado na 
montagem 
- Retocado  






Clientes Setor Data Material Cor Quant. 
Motivo 
defeito 












Retificado  - 
Aproveitamento do material, 














Aproveitamento do material, 













Partiu no reforço. 
Retificado  
- 
Aproveitamento do material, 










17  - -  1 
Engano 
produção 
Material cortado duas 
vezes, por não ter sido 
encontrado 






 - - Vidro 17 14XX20  - 1 
Perfil 
danificado 
Partiu na secção do 
vidro. Queda de um 
cavalete 




-  - Vidro 17 14XX20  - 1 
Perfil 
danificado 
Partiu na secção do 
vidro. Queda de um 
cavalete 




 - - Vidro 17 14XX69 -  1 
Defeito 
soldadura 
Partiu na secção do 
vidro. Queda de um 
cavalete 












Partiu na secção do 
vidro. Queda de um 
cavalete 
























Perfil riscado - 
Retificado. Aproveitamento 





























































Retificado -    






Clientes Setor Data Material Cor Quant. 
Motivo 
defeito 












Partiu ao meter as guias - 
Departamento qualidade 
verificou que o canal do 
perfil onde se coloca o rail de 
alumínio necessita que seja 
passado com um parafuso de 
5 para o rail entrar na 
perfeição, se não o fizermos 





























Material cortado duas 
vezes, por não ter sido 
encontrado. 
















Erro na dimensão das 
medidas 































































Aproveitamento do material, 














Aproveitamento do material, 













Perfil riscado. Retificado  - 
Aproveitamento do material, 













Partiu no reforço. 
Retificado 
- 


























Perfil danificado na 
máquina 
-  Retocado  






Clientes Setor Data Material Cor Quant. 
Motivo 
defeito 






- CNC 18 14XX20  - 1 
Engano 
produção 






- CNC 18 14XX20  - 1 
Engano 
produção 












Perfil danificado na 
máquina Graf 
























Perfil danificado na 
máquina  












Perfil danificado na 
máquina. 



























Caixilho com aba de 
dentro um pouco partida 




































Travessas muito curtas - 


























3 folhas com soldas 
abriram  












Obra soldada na Graf e 
limpa na outra máquina 
- 
Pode ter ido algum caixilho 





























Remate lateral do aro 
interior com defeito na 
lacagem 
- 
Falta de material e por isso 













Soldadura não está 
perfeita 
- 
Retificado e uma delas 
enviada com união de canto 
 






Clientes Setor Data Material Cor Quant. 
Motivo 
defeito 









21 -  -  2 
Engano 
produção 
Material cortado duas 
vezes. 

















Material cortado duas 
vezes. 














Abertura das drenagens 
incorretamente 












Troca de peças na hora 
de soldar  












Troca de peças na hora 
de soldar  




































Partiu ao soldar. 
Retificado 
- 














Retificado -    
09.86 Lisboa Algarve -  Expedição 21 -  -  Vários 
Perfil 
danificado 
Obras com perfis sujos 
devido a falta de 
proteção na 
manutenção da máquina 
de embalar 
- 
Recolha dos caixilhos, 
limpeza de todos e colocado 

























Colocou-se união de 
canto (Falta de material) 












Soldaduras partidas ao 
colocar o bite 












Caixilhos com aba de 
dentro um pouco partida 












Caixilho com risco na 
zona das dobradiças 
(pouco visível) 
-  Enviado à condição 
Cliente 
aprovou 






Clientes Setor Data Material Cor Quant. 
Motivo 
defeito 












Soldadura com defeito - 
Colocou-se união de 
canto (Falta de material) 
- 
Departamento qualidade 
verificou que maquina Graf 
estava com problema de 










- Vidro 26 14xx07 Lacado 6 
Defeito 
soldadura 
Material retocado na 
soldadura, pois houve 
engano e fizeram 
aproveitamento de 
material 














Peças trocadas (inferior 
por superior)  
























Folha com película 
levantada, com defeito 












Partiu ao cortar. 
Retificado  
- 


























































































































Retificado  - 
Aproveitamento de material, 
stock 
 






Clientes Setor Data Material Cor Quant. 
Motivo 
defeito 






































Folha enviadas com 
películas danificadas 












Travessa mínima 150 
mm passa para mínima 
180 mm. 
- 
D. técnico e Q. alteraram a 




































































































































































Perfil danificado CNC -  Retocado na Lacagem  








(€) CNC P. Suplementares Ferragem Trab. Especiais Lacagem Película Estores Vidros Expedição 
Perfil danificado 23 0 9 1 13 1 3 2 1 53 32.72%  
Defeito soldadura 20 0 13 0 0 1 0 21 0 55 33.95%  
Defeito película 7 0 2 0 0 1 0 0 0 10 6.17%  
Defeito lacagem 6 0 1 1 0 0 0 1 0 9 5.56%  
Defeito furação 0 0 2 0 0 0 1 0 0 3 1.85%  
Defeito ferragem 0 0 0 0 0 3 0 0 0 3 1.85%  
Corte não conforme 1 0 0 0 0 1 0 0 0 2 1.23%  
Medida não conforme 0 0 3 0 0 1 0 2 0 6 3.70%  
Engano produção 6 5 4 2 0 0 2 2 0 21 12.96%  
Total por setor 63 5 34 4 13 8 6 28 1 162 100%  









Perfil danificado Defeito soldadura Defeito película Defeito lacagem Engano produção
Incedências internas Set/2018
CNC CNC 2 P. Suplementares Ferragem Trab. Especiais Pélicula Estores Vidros Expedição Lacagem
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Total Custo associado se material fosse expedido Custo de material expedido com defeito 
- € - € - € 
   
 Legenda:   
 Valor caixilho (aproveitamento material) - Não expedido 10.00 € 
 Valor caixilho branco - Não expedido 15.00 € 
 Valor caixilho lacado/pelicula - Não expedido 30.00 € 
 Valor caixilho se fosse expedido 100.00 € 
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Película Lacagem Estores Vidros Expedição Email 
Perfil danificado 2 11 1 3 15 0 0 8 2 5 3 4 54 24.77%  
Defeito soldadura 3 5 1 1 21 0 3 1 0 0 0 1 36 16.51%  
Defeito película 0 6 1 0 5 1 1 0 4 0 0 0 18 8.26%  
Defeito lacagem 0 2 0 0 2 0 0 0 0 0 0 0 4 1.83%  
Defeito furação 2 1 0 0 3 0 0 0 0 0 0 13 19 8.72%  
Defeito ferragem 1 1 1 0 0 0 0 0 0 0 0 1 4 1.83%  
Engano produção 0 0 0 3 28 0 1 0 0 8 3 6 49 22.48%  
Corte não conforme 5 4 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 9 4.13%  
Medida não conforme 0 0 0 0 2 0 0 0 0 0 0 2 4 1.83%  
Engano preparação 0 4 0 1 0 0 0 0 15 0 0 0 20 9.17%  
Total por setor 13 34 4 8 76 1 5 9 21 14 6 27 218 100%  








Perfil danificado Defeito soldadura Defeito película Defeito furação Engano produção Engano preparação
Incidências Internas Out/2018
Corte/Soldadura P. Suplementares Ferragem Trabalhos Especiais Pélicula Lacagem Estores Vidros Expedição
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Película Lacagem Estores Vidros Expedição 
Email / 
D. Q. 
Perfil danificado 3 6 0 7 8 0 0 0 0 2 0 25 51 15.74%  
Defeito soldadura 24 25 0 0 1 0 0 16 0 0 0 0 66 20.37%  
Defeito película 0 11 0 0 5 0 0 0 2 0 0 4 22 6.79%  
Defeito lacagem 1 6 0 1 0 0 0 7 0 1 0 0 16 4.94%  
Defeito furação 2 4 0 8 0 0 0 0 4 0 0 3 21 6.48%  
Defeito ferragem 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 2 2 0.62%  
Corte não conforme 17 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 17 5.25%  
Engano produção 0 0 0 8 10 0 0 0 3 24 0 55 100 30.86%  
Engano preparação 0 0 0 3 4 0 0 0 1 0 0 2 10 3.09%  
Medida não conforme 6 0 0 4 1 0 0 0 2 0 0 3 16 4.94%  
Vidro não conforme 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 2 2 0.62%  
Total por setor 53 52 0 31 29 0 0 23 12 27 0 97 324 100%  










Defeito película Defeito lacagem Defeito furação Engano produção Medida não
conforme
Incidências internas Nov/2018
Corte/Soldadura P. Suplementares Ferragem Trab. Especiais Pélicula Lacagem Estores Vidros Email / D. Q.
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Película Lacagem Estores Vidros Expedição 
Email / 
D.Q. 
Perfil danificado 8 13 4 3 4 1 21 20 6 0 0 10 90 39.82%  
Defeito soldadura 7 3 0 0 7 0 6 0 0 0 0 1 24 10.62%  
Defeito película 1 5 0 0 0 0 18 0 0 0 0 10 34 15.04%  
Defeito lacagem 0 2 0 0 0 0 2 4 0 0 0 0 8 3.54%  
Defeito furação 1 0 0 2 2 0 0 0 3 0 0 2 10 4.42%  
Defeito ferragem 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 3 3 1.33%  
Corte não conforme 2 1 0 0 0 0 2 0 0 0 0 0 5 2.21%  
Engano preparação 0 7 0 16 0 0 0 0 0 0 0 0 23 10.18%  
Engano produção 0 1 0 14 0 3 2 0 0 0 0 7 27 11.95%  
Medida não conforme 0 0 0 1 0 0 0 0 1 0 0 0 2 0.88%  
Total por setor 19 32 4 36 13 4 51 24 10 0 0 33 226 100%  








Perfil danificado Defeito soldadura Defeito película Defeito lacagem Defeito furação Engano preparação Engano produção
Incidências Internas
Corte/Soldadura P. Suplementares Ferragem Trab. Especiais Pélicula Lacagem Estores Vidros Expedição Email / D.Q.
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Película Lacagem Estores Vidros Expedição 
Email/ 
D. Q. 
Perfil danificado 5 4 2 3 4 0 5 12 11 0 0 2 48 34.53%  
Defeito soldadura 6 6 5 0 3 0 1 7 0 0 0 0 28 20.14%  
Defeito película 1 2 0 0 1 0 3 0 0 0 0 0 7 5.04%  
Defeito lacagem 3 4 1 0 2 0 0 0 0 0 0 0 10 7.19%  
Defeito furação 2 0 0 3 1 0 0 0 1 0 0 0 7 5.04%  
Defeito ferragem 0 0 0 2 1 0 2 0 0 0 0 1 6 4.32%  
Corte não conforme 5 2 0 2 0 0 0 0 0 0 0 0 9 6.47%  
Engano produção 1 0 1 11 0 0 0 0 0 0 0 0 13 9.35%  
Engano preparação 0 0 0 9 0 0 0 0 0 0 0 0 9 6.47%  
Medida não conforme 1 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 2 1.44%  
Vidro não conforme 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0.00%  
Total por setor 24 18 9 31 12 0 11 19 12 0 0 3 139 100%  


























Incidências Internas - Jan/2019
Corte/Soldadura P. Suplementares Ferragem Pélicula Lacagem Estores Email / D. Q.
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Película Lacagem Estores Vidros Armazém 
Email/ 
D. Q. 
Perfil danificado 3 10 1 0 7 0 5 13 11 9 5 16 80 37.74%  
Defeito soldadura 6 2 4 0 6 0 0 5 0 1 0 4 28 13.21%  
Defeito película 1 2 4 0 1 0 11 0 4 0 0 9 32 15.09%  
Defeito lacagem 5 2 1 0 0 0 0 10 1 0 0 1 20 9.43%  
Defeito furação 0 0 0 1 1 0 0 0 1 0 0 1 4 1.89%  
Defeito ferragem 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 1 0.47%  
Corte não conforme 2 1 0 2 0 0 0 0 0 0 0 0 5 2.36%  
Engano produção 0 0 1 4 5 0 5 3 3 0 1 1 23 10.85%  
Engano preparação 0 0 0 4 4 0 0 0 2 0 0 0 10 4.72%  
Medida não conforme 0 0 0 0 0 0 0 0 5 0 0 2 7 3.30%  
Vidro não conforme 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 2 2 0.94%  
Total por setor 17 17 11 11 24 0 21 31 27 10 6 37 212 100%  






























Incidências Internas - Fev/2019
Corte/Soldadura P. Suplementares Ferragem Pélicula Lacagem Estores Vidros Email / D. Q. Armazém Perfil
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Película Lacagem Estores Vidros Expedição Armazém D. Q. 
Perfil danificado 3 2 3 0 0 0 1 12 3 0 0 11 14 49 24.50%  
Defeito soldadura 3 13 6 0 3 0 0 1 0 0 0 4 3 33 16.50%  
Defeito película 0 2 0 3 1 0 1 0 0 4 0 7 8 26 13.00%  
Defeito lacagem 1 3 5 0 0 0 0 11 0 0 0 2 2 24 12.00%  
Defeito furação 0 0 0 0 3 0 0 0 0 0 0 2 8 13 6.50%  
Defeito ferragem 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 2 1 3 1.50%  
Corte não conforme 0 0 0 0 0 0 0 2 0 0 0 5 0 7 3.50%  
Engano produção 0 2 0 0 0 0 6 1 5 3 0 4 1 22 11.00%  
Engano preparação 0 0 0 0 3 0 0 0 1 1 0 0 1 6 3.00%  
Medida não conforme 0 0 0 1 1 0 0 0 0 0 0 2 0 4 2.00%  
Defeito fornecedor 0 0 6 0 6 0 0 0 0 0 0 0 1 13 6.50%  
Vidro não conforme 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0.00%  
Total por setor 7 22 20 4 17 0 8 27 9 8 0 39 39 200 100%  





























Incidências Internar - Março
Corte/Soldadura P. Suplementares Ferragem Pélicula Lacagem Estores Vidros Armazém Perfil D. Qualidade
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APÊNDICE 9 – LISTA DAS FICHAS DE POSTO DO PVC 
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APÊNDICE 10 – FICHA DE POSTO  
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APÊNDICE 12 – INSTRUÇÃO DE TRABALHO 
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APÊNDICE 13 – LISTA DOS PERFIS SUPLEMENTARES 
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